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Nama        : Akhmad Irsan Arli 
Nim           : 90200116053 
Judul : Pengaruh Service recovery terhadap customer loyality dengan customer  
satisfaction sebagai variabel intervening pada pelanggan PT. Tiki Jalur 
Nugraha Ekakurir (JNE) di Jl. Yusuf Daeng Ngawing No. 6 Makassar 
             
             Service recovery atau pemulihan layanan adalah resolusi perushaan dalam menangani 
masalah dari pelanggan yang tidak puas, mengubahnya menjadi pelanggan yang loyal. Ini 
adalah tindakan penyedia jasa atau perusahaan dalam menangani kegagalan layanan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh service recovery 
terhadap customer loyality dengan customer satisfaction sebagai varibael intervening pada 
pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Jl.Yusuf Daeng Ngawing no. 6 
makassar. 
             Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan penelitian 
asosiatif. Adapun teknik pengambilan sampel menggunakan teknik probality sampling 
dengan simple random sampling serta data diambil melalui media kuisioner dengan jumlah 
responden yang diambil sebanyak 100.  Teknik pengambilan data primer dan data sekunder. 
Teknis analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik dan 
uji hipotesis menggunakan analisis regresi linear sederhana dan path analys. 
            Penelitian ini memperoleh hasil bahwa service recovery berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap customer loyality. Service recovery berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer satisfaction. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer loyality. Service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
customer loyality melalui customer satisfaction 










A.  Latar Belakang 
          Saat ini komunitas di kota besar semakin terbiasa dengan pola hidup 
modern, saat ini manusia dituntut untuk memilki mobilitas yang tinggi  karena 
adanya sarana transportasi sangat berguna untuk menunjang mobilitas tersebut. 
Transportasi berguna untuk mempermudah aktivitas manusia dalam 
mempermudah pekerjaannya. 
         Bidang jasa dapat dikatakan sebagai bidang yang bergerak pada pelayanan 
kepada konsumen. Salah satunya kebutuhan akan jasa pengiriman barang. Banyak 
orang yang beraktivitas dalam pengiriman barang dari berbagai tempat yang jauh 
membuat jasa ini menjadi sangat penting dikalangan masyarakat banyak. Saat ini 
perusahaan berlomba lomba memberikan layanan yang sebaik mungkin agar dapat 
meningkatkan loyalitas konsumen dalam menggunakan jasa perusahaan. Banyak 
perusahaan yang memiliki jalur pengiriman lewat darat yang jumlahnya cukup 
banyak dari perusahaan yang berskala kecil sampai perusahaan asing berskala 
besar yang memiliki kantor cabang atau pusat di mancanegara yang mempunyai 
tujuan masing-masing. 
           Perusahaan pengiriman jasa bersaing untuk memberikan pelayanan terbaik 
kepada pelanggan. Layanan yang ditawarkan juga bervariasi. Ada yang 
menawarkan tujuan pengiriman keluar kota di Indonesia dan berbagai negara 




tertentu. Hal ini yang menjadi daya saing tiap perusahaan dalam memberikan atau 
menawarkan jasa kepada pelanggan. Dalam usaha untuk bersaing perusahaan jasa 
pengiriman tidak lepas dari masalah-masalah yang terjadi selama proses 
pemberian layanan. Semakin banyak pemberian layanan serta jumlah pelanggan 
yang banyak maka semakin tinggi terjadinya kegagalan dalam memberikan 
layanan. Menurut (Denhan dalam Tjiptono, 2014) secara garis besar masalah-
masalah yang dihadapi setiap perusahaan bisa ditelusuri dari tiga sumber utama. 
1. 40 % masalah disebabkan oleh perusahaan sendiri, Misalnya janji 
yang berlebihan 
2. 20 % masalah disebabkan karyawan, Misalnya perlakuan kasar dan 
tidak sopan 
3. 40 % sisanya disebabkan pelangganya, Misalnya tidak teliti membaca 
instruksi atau petunjuk yang di berikan. 
         Pada dasarnya pelanggan yang melakukan komplain ingin mendapatkan 
perlakuan adil dari penyedia layanan jasa (Tax et, al. 1998). Kepercayaan pelanggan 
dapat terbentuk dari akumulasi kepuasan, pengiriman layanan yang konsisten 
berkualitas, pemenuhan kebutuhan pelanggan, perlakuan jujur dan adil dan keyakinan 
bahwa perusahaan bermaksud untuk memberikan perlakuan terbaik untuk pelanggan 
(Choi dan la, 2013).  Memiliki pelanggan yang percaya kembali bukanlah tujuan 
akhir yang hendak dicapai tetapi mempunyai pelanggan yang tidak hanya percaya 




         Menurut Tax, et, al. (1998), service Recovery dapat diwujudkan dalam tiga cara 
pokok yaitu distributive justice, procedural justice, dan interactional justice. 
          Distributife justice yaitu nilai keadilan yang mengacu pada perhitungan alokasi 
biaya yang dikeluarkan pelanggan dan manfaat yang diterima pelanggan (Tax, et, al. 
1998). Procedural justice yaitu nilai keadilan yang melekat pada kehandalan dari 
proses penyampaian keluhan (Tax, et, al, 1998). Sedangkan interactional justice yaitu 
nilai keadilan yang dirasakan pelanggan karena adanya proses interaksi antara 
pelanggan dengan karyawan selama mengikuti prosedur penanganan keluhan (Tax, 
et, al. 1998). Service recovery merupakan suatu strategi yang dapat digunakan untuk 
membantu meningkatkan kepuasan pelanggan (Surbakti dan Widyardini 2010). 
         Menurut  Zeithaml dan bitner (1996) kepuasan adalah konsep yang jauh lebih 
luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga dipengaruhi oleh 
faktor-faktor lain. Kepuasan pelanggan menjadi juru kunci keberhasilan pelayanan 
perusahaan bagi konsumen.  
         Menurut Kotler (2007), Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan. Meskipun pelanggan menerima usaha pelayanan 
yang buruk kemungkinan akan memutuskan kontrak kerja dengan provider-nya  dan 





         Dari banyaknya perusahaan jasa pengiriman yang dikenal oleh masyarakat 
PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (selanjutnya disingkat JNE) merupakan salah satu 
penyedia jasa ternama dan terkenal dimasyarakat dan merupakan perusahaan yang 
bergerak dibidang pengiriman dan logistic yang didirikan pada tahun 1990. JNE 
adalah perusahaan yang menaungi jasa pengiriman TIKI yang berfokus untuk 
mengurusi jaringan kurir dari Indonesia keluar negeri. 
          Seiring dengan berkembangya bisnis jasa pengiriman barang, JNE juga 
semakin berkembang, ditandai dengan banyak outlet yang dibuka dan tersebar 
diseluruh Indonesia, salah satunya berada di Kota Makassar. JNE juga menyediakan 
berbagai macam fasilitas dan pelayanan bagi pelanggan atau disebut konsumen yang 
berhak untuk memilih paket yang telah tersedia. Proses pengiriman barang oleh JNE 
dimulai pada saat konsumen datang ke outlet dengan membawa sejumlah barang 
untuk dikirim, kemudian pihak karyawan mengecek kelengkapan barang yang akan 
dikirim kemudian akan dikeluarkan dokumen yang akan ditandatangani oleh pihak 
konsumen terkait pengiriman barang. 
           JNE pernah mendapatkan penghargaan Indonesia 1 st Millenial’s Choice in 
Courier Services Category 2019. Dengan beberapa penghargaan yang sudah menjadi 
salah satu perusahaan jasa pengiriman terbaik di Indonesia. Berikut data Top brand 






Top Brand index Jasa Kurir di Indonesia tahun 2017, 2018 dan 2019 
 
BRAND 
TOP BRAND INDEX RANKING 
2017 2018 2019 2017 2018 2019 
JNE 49.4 % 45.0% 26.4 % 1 1 1 
J & T  13.9% 20.3%  2 2 
TIKI 34.7 % 13.6% 12.6 % 2 3 3 
POS 
INDONESIA 
8.4 % 11.6% 5.4 % 3 4 4 
DHL 1.3 % 3.5% 3.8% 4 5 5 
Sumber : http://tobrand-award.com 
           Berdasarkan data di atas dapat dilihat pada tahun 2017 dan 2018 JNE, TIKI 
dan J & T masih mempertahankan posisinya menjadi top brand. JNE mejadi 
peringkat pertama menyusul TIKI berada pada peringkat kedua. Pada tahun 2018 
JNE mengalami penurunan sebesar 4.4 %, lalu di ikuti pada tahun berikutnya 18.6 % 
namun hal ini tidak mempengaruhi posisi Top Brandnya menjadi terdepan sesama 
perusahaan jasa layanan di indonesia.  
         Meskipun JNE mempunyai penghargaan yang banyak dan prestasi yang lebih 
unggul namun pada praktiknya tidak terlepas dari kegagalan layanan operasionalnya. 
Adapun kegagalan layanan pada JNE seperti permasalahan keterlambatan kedatangan 




tanggapan yang baik. Tetapi terlepas dari masalah tersebut JNE menjaga hubungan 
Pelanggan dengan memberikan kemudahan untuk pelanggan dengan  menyampaikan 
komplain dengan cara menghubungi customer service yang disediakan JNE baik itu 
dalam bentuk nomor layanan pelanggan Via sambungan telepon, website resmi 
perusahaan jasa maupun dalam bentuk kantor penyedia layanan yang diberikan oleh 
pihak perusahaan guna mempermudah pelanggan menghubungi pihak apabila ingin 
melakukan complain. Tetapi ada juga pelanggan yang mengalami ketidakpuasan 
terhadap layanan yang diberikan oleh JNE dalam penyampaian komplainnya 
diluapkan dimedia sosial. 
          Oleh sebab itu jika apa yang diinginkan tidak sesuai dengan apa yang 
diharapkan maka dapat menimbulkan ketidakpuasaan yang besar. Bahkan sikap 
kepedulian pun akan berkurang atau hilang karena prolematika yang terjadi. Karena 
itu ketika memberikan suatu pelayanan yang ada maka hendaknya harus diberikan 
secara semaksimal mungkin mempunyai rasa empati antar sesama agar tidak 
menimbulkan kerugian yang besar yang akan berdampak pada konsumen atau 
penyedia layanan yang berskala besar maupun kecil. terdapat bukti bahwa 
kebanyakan pelanggan yang kecewa tersebut akan melakukan hubungan kerja lagi 
dengan pengusaha tersebut apabila permasalahan mereka dapat diselesaikan dengan 
memuaskan (Brown, 1994). 
             Service recovery penting dalam Mencapai kepuasan pelanggan. Karena dapat 




menumbuhkan rasa loyal yang besar terhadap konsumen agar tetap bertahan dalam 
menggunakan jasa perusahaan. Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
dengan cara memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 
menyenangkan (Tjiptono, 2005). 
          Oleh karena itu perusahaan haruslah terus berkomitmen untuk meningkatkan 
layanannya agar pelanggan yang selama ini dimiliki menjadi pelanggan yang tidak 
hanya puas, akan tetapi menjadi pelanggan yang loyal. 
           Dalam penelitian ini dibatasi oleh Variabel service recovery yang terdiri dari 
dimensi distributive justice, procedural justice, dan interactional justice serta 
variabel customer loyality dan customer satisfaction yang akan digunakan dalam 
melaksanakan penelitian ke depan. 
          Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti mengangkat judul penelitian : 
” Pengaruh Service recovery terhadap Customer Loyality dengan Customer 
Satisfaction sebagai Variabel Intervening pada Pelanggan PT Tiki Jalur 







B.  Rumusan Masalah 
         Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan permasalahan 
penelitian sebagai berikut: 
1. Apakah ada pengaruh Service recovery terhadap Customer loyality pada 
pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf Daeng 
Ngawing No. 6 Makassar ? 
2. Apakah ada pengaruh Service recovery terhadap Customer satisfacton 
pada pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf Daeng 
Ngawing No. 6 Makassar? 
3. Apakah ada pengaruh Customer satisfaction terhadap Customer loyality 
pada pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf Daeng 
Ngawing No. 6 Makassar? 
4. Apakah ada pengaruh Service recovery tehadap customer loyality melalui 
Customer satisfaction sebagai variabel intervening pada pelanggan PT 
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf Daeng Ngawing No. 6 
Makassar ? 
C.  Hipotesis Penelitian 
          Dari rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas, maka hipotesis pada 





1. Service recovery Berdasarkan Customer loyality 
          Service recovery atau pemulihan pelayanan merujuk pada tindakan yang 
diambil oleh perusahaan ketika mengalami service failure atau kegagalan pelayanan 
(Zethaml, Bitner & Gremler, 2006). Strategi service recovery memiliki dampak yang 
sangat besar mulai dari respon langsung pelanggan sampai membentuk kesetiaan 
pelanggan ( Tschol, 2006). 
          Sejalan dengan penelitian yang dilakukan Mia, Kussudyarsana dan Dhewi 
(2017) menyatakan bahwa untuk mendapatkan pelanggan yang loyal, maka 
perusahaan harus memperhatikan faktor kepuasan terhadap penanganan keluhan 
terlebih dahulu barulah tercipta loyalitas dari pelanggan.               
H1 : Diduga service recovery berpengaruh positif terhadap Customer loyality 
2. Service recovery  Berdasarkan Customer satisfaction 
          Menurut Zeithaml, Bitner dan wayne (2009) Kepuasan pelanggan adalah 
penilaian pelanggan atas produk ataupun jasa dalam hal menilai apakah produk atau 
jasa tersebut telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. Dengan 
memberikan kepuasan pelanggan sesuai dengan yang diharapkan akan memberikan 
pengaruh terhadap pembelian kembali oleh pelanggan tersebut dan pelanggan akan 
menyebarkan informasi dari mulut ke mulut kepada calon pelanggan lainnya. 
           Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh I dewa dan Ni wayan (2017) 
mengenai pengaruh service recovery terhadap Kepuasan pasca penanganan keluhan. 




perlu meningkatkan keterbukaan jika masalah terjadi dalam pelayanan, 
memperhatikan masalah kesopanan para petugas  yang sedang menghadapi pelanggan 
yang komplain dan meningkatkan responsivitas dengan mengacu pada hasil 
penyelesaian service recovery dan memperhatikan kesesuaian kompensasi dengan 
harapan pelanggan dan memberi kemudahan pelanggan dalam mendapatkan 
kompensasi jika terjadi kesalahan dalam pelayanan. 
H2: Diduga service recovery berpengaruh positif terhadap customer satisfaction 
3. Customer satisfaction BerdasarkanCustomer loyality 
          Menurut Irawan (2003), Customer satisfaction adalah akumulasi dari 
konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa. Pelanggan akan 
merasa puas apabila memperoleh nilai atau manfaat dari suatu produk atau jasa. 
Kepuasan konsumen akan meningkatkan loyalitas konsumen, mengurangi elastisitas 
harga, melindungi pangsa pasar dari pesaing, mengurangi biaya menarik pelanggan 
baru, dan meningkatkan reputasi pelanggan di pasar. 
           Dari hasil penelitian yang dilakukan Hansel Jhonatan (2013)  mengenai 
Analisis pengaruh E-service quality terhadap Customer satisfaction yang berdampak 
pada Customer Loyality. Menyatakan bahwa E-service dan Customer satisfaction 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer loyality. 





4. Service recovery terhadap Customer loyality melalui Customer satisfaction  
           Penelitian  yang dilakukan oleh Siti dan Oryza (2011) mengenai pengaruh 
Service recovery terhadap Loyalitas yang dimediasi kepuasan pelanggan. Menyatakan 
bahwa tingkat pemulihan kegagalan pelayanan yang semakin tinggi maka tingkat 
kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi pula, begitu juga sebaliknya apabila 
tingkat pemulihan kegagalan pelayanan rendah maka tingkat kepuasan pelanggan 
juga akan semakin rendah.   
H4 : Diduga service recovery berpengaruh positif dan negatif terhadap loyalitas dan 
kepuasan pelanggan 
D.  Definisi Operasional Variabel 
           Variabel adalah sesuatu yang dapat membedakan atau mengubah nilai 
(Kuncoro, 2003). Dalam penelitian ini variabel yang digunakan adalah: 
a. Variabel independen 
           Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Variabel independen dalam 
penelitian ini adalah Service recovery (X). Service recovery atau pemulihan 
pelayanan merupakan resolusi perusahaan dari masalah dari pelanggan yang merasa 






b. Variabel dependen 
          Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 
karena adanya variabel independen (sugiyono, 2009). Variabel dependen dalam 
penelitian ini adalah Customer loyality (Y). Customer loyality atau Loyalitas 
pelanggan adalah komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan melakukan 
pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa dimasa yang 
akan datang. 
c. Variabel Intervening 
          Variabel Intervening adalah Variabel yang secara teoritis Mempengaruhi 
Hubungan, tetapi tidak dapat diamati dan diukur (sugiyono,2008). Variabel ini 
terletak antara variabel dependen dan Independen. Variabel Intervening yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Customer Satisfaction (Z). Customer 
satisfaction atau kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja seseorang atau hasil yang dia rasakan dengan harapannya. 
E. Kajian Pustaka 
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F. Tujuan Penelitian 
          Merujuk pada rumusan masalah, tujuan yang hendak dicapai melalui 
penelitian ini adalah: 
a. Menganalisis pengaruh service recovery terhadap Customer loyality pada 
pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf daeng ngawing 
No. 6 Makassar. 
b. Menganalisis pengaruh service recovery terhadap Customer satisfaction pada 
pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf daeng ngawing 
No. 6 Makassar. 
c. Menganalisis pengaruh Customer satisfaction terhadap customer loyality pada 
pelanggan PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf daeng ngawing 
No. 6 Makassar. 
d. Menganalisis pengaruh Service recovery terhadap Customer loyality melalui  




Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Makassar Jl. Yusuf daeng ngawing No. 6 
Makassar. 
G.  Manfaat Penelitian 
            Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi seluruh pihak yang 
berkepentingan antara lain : 
1. Manfaat Praktis 
a. Bagi perusahaan 
          Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada PT. 
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) sebagai bahan pertimbangan dalam 
kebijakan pemulihan jasa guna untuk menciptakan kepuasan, loyalitas dan 
meningkatkan jalinan yang kuat dengan pelanggan. 
b. Bagi pelanggan 
             Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
konsumen agar dapat memahami dan menyadari bahwa setiap pelayanan 
jasa memilki keunggulan dan kelemahan. sebagai masyarakat hendaknya 
membantu meningkatkan pelayanan dengan memberikan masukan-






2. Manfaat Teoritis 
           Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sarana informasi 
untuk meningkatkan wawasan dan ilmu pengetahuan serta diharapkan penelitian 











A.  Teori Keadilan (justice) 
          Theory of justce (keadilan) yang dinyatakan Kim (2009) telah diadopsi sebagai 
sebuah alat yang kuat dalam memprediksi kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 
setelah mereka mengalami kegagalan jasa. Keadilan dalam pelayanan merupakan 
sebuah persepsi konsumen terhadap tingkat keadilan yang mereka terima atas sebuah 
pelayanan yang diberikan sebuah perusahaan. ketika keadilan menjadi suatu topik 
didalam pelayanan, reaksi dari pelanggan dapat berupa ungkapan positif atau negatif. 
Ketika seorang pelanggan merasa bahwa telah diperlakukan tidak adil maka 
pelanggan akan cenderung akan emosional. 
          Teori-teori keadilan secara tidak langsung menjadi masalah yang penting. Teori 
keadilan sebelumnya diterapkan dalam pemasaran  karena  adanya  kelalaian 
pemberian jasa dan keluhan pelanggan. Dalam literatur keadilan, keluhan dipandang 
sebagai konflik antara pelanggan dengan  penyedia layanan jasa. Pelanggan yang 
melakukan komplain pada dasarnya mereka ingin diperlakukan secara adil oleh 
penyedia jasa. 
            Menurut Tax et al. (1998) pendekatan keadilan dalam penanganan keluhan 
adalah suatu kondisi pelayanan yang dirasakan sesuai oleh pelanggan sebagai 




Whiteman & Mamen (2002), menyatakan bahwa keadilan merupakan pemberian hak 
kepada masyarakat dalam semua aspek kehidupan tanpa kompromi yang tidak 
beralasan. Keadilan juga diartikan sebagai evaluasi pendapat tentang kelayakan 
perlakuan seseorang terhadap orang lain (Huang & Lin, 2005). 
          Pemahaman tentang konsep keadilan bermanfaat untuk  menjelaskan  reaksi 
masyarakat  pada  situasi  konflik  (Tax  et  al.,1998). Hal itu karena adanya 
perbedaan tingkat keadilan selama pelayanan akan berpengaruh terhadap keadaan 
emosi seseorang (Scoefer & Ennew, 2005). 
          Konflik mulai terjadi ketika suatu pihak merasakan bahwa tujuan, sikap, nilai, 
perilaku dan kepercayaannya tidak cocok dengan yang dimiliki  orang lain, oleh 
karena itu penerapan keadilan dalam kehidupan bisa mengurangi potensi untuk 
konflik (Whiteman & Mamen, 2002).  
Selanjutnya fiman allah swt dalam QS. An- Nisa ayat 58, yaitu : 
                           
                         
Terjemahannya: 
“Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada yang berhak 
menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum di antara manusia hendaknya 




pengajaran kepadamu. Sungguh, Allah Maha Mendengar, Maha Melihat”. (QS. An-
Nisa’ Ayat 58).  (kementrian agama: 2013) 
 
1. Konsep Keadilan Dalam Perspektif Islam 
 
a. Pengertian keadilan  
            Keadilan berasal dari bahasa arab “adl” yang artinya bersikap dan berlaku 
dalam keseimbangan. Kesimbangan meliputi kesimbangan antara hak dan kewajiban 
sesama makhluk. Keadilan pada hakikatnya adalah memperlakukan seseorang atau 
orang lain sesuai hak dan kewajiban yang telah dilakukan.  
Berikut beberapa pendapat mengenai keadilan  : 
1. Menurut W.J.S. Poerwadarmint bahwa : keadilan berarti tidak berat 
sebelah, sepatutnya, tidak sewenang-wenang, jadi, dalam pengertian adil 
termasuk di dalamnya tidak  terdapat kesewenang-wenangan. Orang yang 
bertindak sewenang-wenang berarti tidak adil. 
2. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), keadilan berarti (sifat 
perbuatan,perlakuan) yang adil. Keadilan berarti perilaku atau perbuatan 
yang dalam pelaksanannya memberikan kepada pihak lain sesuatu yang 
semestinya harus diterima oleh pihak lain. 
            Alqur’an menggunakan pengertian yang berbeda-beda tentang keadilan. 
Bahkan kata yang digunakan untuk menampilkan sisi atau wawasan keadilan juga 
tidak selalu berasal dari akar kata “adl”. Kata-kata sinonim seperti qisth, hukm dan 
sebagainya digunakan oleh al-qur’an dalam pengertian keadilan. 




                     
                  
Terjemahannya :  
“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, 
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 
kemungkaran dan permusuhan. dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu 
dapat mengambil pelajaran”. (QS. An-Nahl : 90). 
 
           Alqur’an menjelaskan bahwa agar manusia memenuhi janji, tugas dan amanat 
yang dipikulnya, melindungi yang menderita, lemah dan kekurangan, merasakan 
solidaritas secara konkrit dengan sesama masyarakat. Hal-hal yang ditentukan 
sebagai capaian yang harus diraih kaum muslimim itu menunjukkan orientsi yang 
kuat akar keadilan dalam alqur’an. 
a. Makna keadilan  
Keadilan memiliki beberapa makna diantaranya yaitu : 
1. Adil berarti perhatian terhadap hak-hak individudan memberikan hak-hak itu 
kepada setiap pemiliknya. Adil dalam ini didefinisikan sebagai wadh al-syai’ 
fi mahallihi ( menempatkan sesuatu pada tempatnya). Lawannya adalah zalim, 
yaitu wadh’al- syai’ fi ghairi mahallihi (menempatan sesuatu tidak pada 




seseorang menempatkan gajah ditempat raja. Demikian yngkapan sebuah 
adagium.  
2. Adil yang dinisbatkan pada ilahi. Semua wujud tidak memiliki hak atas Allah 
swt. Keadilan Ilahi merupakan rahmat dan kebaikan-Nya. Keadilan-Nya 
mengandung konsekuensi bahwa rahmat Allah SWT tidak tertahan untuk 
diperoleh sejauh makhluk itu dapat meraihnya.  
             Keadilan merupakan salah satu ajaran yang penting didalam agama islam, 
melalui alqur’an dan hadist. Allah dan rasulnya selalu mengingatkan betapa 
pentingnya arti sebuah keadilan. Keadilan merupakan pilar bagi tegaknya sebuah 
masyarakat yang makmur dan sejahtera. Konsep keadilan sosial dimaknai sebagai 
proses yang mengantarkan masyarakat mencapai distribusi kekuasaan yang lebih 
setara dalam bidang politik, ekonomi dan sosial. 
B. Pemulihan layanan ( Servive Recovery ) 
           Service recovery yang dikutip dalam Tjiptono (2014) diantaranya pemecahan 
masalah secara memuaskan (Berry, et. al., 1988), sebagai tindakan yang dilakukan 
penyedia jasa dalam menangani atau mengkompensasi reaksi negatif pelanggan 
terhadap kegagalan jasa (Bowen dan Jhonston), dan menyampaikan jasa dengan tepat 
pada kesempatan kedua (Berry dan Parasuman, 1991). 
          Ini dilandasi dengan pemikiran bahwa hakikatnya sevice recovery memberikan 
kesempatan kedua bagi perusahaan jasa untuk memenuhi expektasi pelanggan (Berry 




recovery sebagai tindakan spesifik yang dilakukan untuk memastikan bahwa 
pelanggan mendapatkan tingkat pelayanan yang pantas saat terjadi masalah-masalah 
dalam pelayanan secara normal.  
Fiman Allah SWT, dalam Q.S Ali-Imran ayat 59 yaitu : 
                       
                           
            
Terjemahannya : 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah Lembut terhadap 
mereka. sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu . 
Kemudian apabila kamu Telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.”  
( Q.S. Ali- Imran Ayat 159). (kementrian agama : 2013) 
 
           Ayat diatas menjelaskan tentang betapa perlunya untuk bermusyawarah 
dalam hal kebajikan. Permasalahan tidak akan pernah lepas dari hidup seorang 
manusia. Maka dari itu sangat penting dalam memperbaiki segala tindakan yang 
pernah terjadi meskipun gagal dalam memberikan  pelayanan yang terbaik. 
         Perusahaan jasa saat melakukan proses pelayanan atau pemberian jasa tidak 
bisa lepas dari berbagai kesalahan. Menurut Reichheld dan Sasser dalam Tjiptono 




bentuk pemulihan jasa, seperti jaminan jasa tanpa syarat, pemberdayaan karyawan, 
penyelesaian kegagalan jasa secara cepat, dan strategi manajemen zero defections.  
       Menurut Tax, et. al. (1998), service recovery dapat diwujudkan dengan tiga 
cara yaitu distributive justice, procedural justice dan interactional justice. Ketiga 
dimensi keadilan ini dapat diwujudkan dengan cara sebagai berikut: 
a. Keadilan Distributif (Distributive Justice ) 
            Distributive justice berhubungan dengan perasaan keadilan dari hasil yang 
nyata dari sebuah negosiasi atau keputusan yang melibatkan 2 pihak atau lebih. 
Konsep dasarnya adalah berdasarkan teori saling memberi, yang menekankan pada 
peran dari keadilan dalam memperoleh penukaran. Dalam konteks keluhan 
pelanggan, distributive justice berpusat pada perasaan keadilan dari sebuah ganti 
rugi yang ditawarkan untuk pelanggan untuk memecahkan keluhan mereka. Jenis-
jenis ganti rugi tersebut berupa pengembalian uang, penukaran, perbaikan, 
potongan harga pada pembeli berikutnya.  
           Menurut Duetsch Distributive justice akan dirasa memuaskan pelanggan 
apabila memenuhi  apa  yang  mereka  butuhkan,  atau  sesuai  dengan  yang 
mereka harapkan (Gunawan dan Purwono, 2007). Distributive justice dapat diukur 
dengan menggunakan tiga indikator (Tax, et, al. 1998), yaitu:  
1. ekuitas, yaitu pemberian hasil proporsional untuk input ke pertukaran 




3. kesamaan, yaitu hasil yang sama terlepas dari kontribusi untuk pertukaran 
         Oleh karena itu, perusahaan harus benar-benar memahami ekspektasi 
pelanggan atas kegagalan jasa dan merancang paket kompensasi sedemikian rupa 
sehingga bisa menutupi biaya kegagalan yang ditanggung pelanggan. 
          Tax, et. al. (1998), mengemukakan bahwa distributive justice merupakan 
besarnya penggantian yang diterima. Teori ini menekankan pada keseimbangan 
antara maaf yang diperoleh dan pengorbanan (termasuk  yang  tak  berwujud),  
artinya  mereka  memperoleh penggantian yang seimbang dengan ketidakpuasan. 
Smith dan Bolton dalam Rusadi dan Santika (2013), menyatakan bahwa distributive 
justice berkaitan dengan permintaan maaf  sebagai  gambaran penyesalan dari pihak 
penyedia layanan, adanya perbaikan yang diberikan kepada pelanggan karena adanya 
kegagalan layanan dan penawaran ganti rugi berdasarkan apa yang pelanggan 
inginkan atau butuhan sebagai pengganti kekecewaan yang dialami. 
b. Keadilan Prosedur (Procedural Justice) 
            Procedural justice berhubungan dengan perasaan atas keadialan kebijakan 
yang ada. Dalam hal ini, semua pihak mendapatkan prosedur yang sama dalam 
pelayanan.tidak ada prosedur pelayanan yang memihak atau berat sebelah terhadap 
pihak-pihak terentu. 
           Menurut Tax, et, al. (1998), procedural justice yaitu nilai keadilan yang 




justice sangat mendukung dalam menentukan kepuasan pelanggan terhadap 
penanganan  keluhan  (Bitner et, Al 1990). Pelanggan akan merasa puas dan mau 
mengikuti program penanganan keluhan yang disediakan oleh penyedia layanan jasa 
jika prosedurnya mudah dan cepat (Menurut Michel dalam Gunawan dan Purwono, 
2007). Procedural justice dapat dikur dengan menggunakan (Tax et, al.1998): 
1. Penanganan masalah dengan prosedur yang tepat. 
2. Kebijakan yang baik dalam menangani komplain. 
3. Komplain ditangani secara fleksibel. 
4. Kecepatan dalam penanganan komplain. 
            Konsep senada juga dikemukan oleh (Tjiptono, 2014), untuk mewujudkan 
procedural justice, perusahaan hendaknya dapat menyediakan proses yang adil. 
Proses yang adil mencakup tiga elemen yaitu perusahaan mengemban tanggung 
jawab atas kegagalan jasa, setiap  komplain  ditangani  dengan  cepat,  dimulai  oleh  
karyawan pertama kali  dikontak  pelanggan  dan  adanya sistem  yang fleksibel 
dengan mempertimbangkan situasi individual serta masukan dari pelanggan 
mengenai hasil yang diharapkannya. 
c. Keadilan Interaksional (Interactional Justice) 
           Interactional Justice yaitu nilai keadilan yang dirasakan pelanggan karena 
adanya proses interaksi antara pelanggan dengan karyawan selama  mengikuti  




           Kejujuran  karyawan  atau  manajer dalam penanganan keluhan dirasakan 
pelanggan sebagai faktor dari nilai  keadilan interaksional memberikan  pengaruh  
yang besar  dalam munculnya kepuasan   atas   penaganan   keluhan   (Menurut 
Goodwin dan Ross dalam Gunawan dan Purwono, 2007). Interactional Justice dapat 
diukur berdasarkan lima indikator(Tax, et, al. 1998), yaitu: 
1. Penjelasan, yaitu penyediaan alasan atas kegagalan. 
2. Kejujuran, yaitu penyediaan atas kebenaran informasi. 
3. Kesopanan, yaitu perilaku  yang sopan dan santun. 
4. Usaha, yaitu kesungguhan dalam menangani komplain.  
5. Empati, yaitu penyediaan kepedulian dan perhatian. 
           Selain itu, (Tjiptono,2014), mengungkapkan bahwa  interactional  justice  
merupakan  atribut  yang  memfokuskan pada perlakuan interpersonal yang 
diterima pelanggan dari penyedia jasa atau perusahaan. Interactional Justice ini 
meliputi perilaku interpersonal yang adil yaitu: kesopanan, perhatian, dan 
kejujuran: penjelasan  atas  kegagalan  jasa  yang  terjadi:  dan  usaha  yang  tulus 
dalam memecahkan masalah yang dihadapi pelanggan. Haskett, et. al. dalam 
Subakti (2010), mengemukakan bahwa dengan menunjukkan empati, sopan dan mau 






C.  Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 
a. Definisi Kepuasan Pelanggan 
           Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
adanya kinerja yang sesuai ekpektasi atau tidak sesuai menurut sesorang (Kotler dan 
Keller, 2009). 
        Wilkie dalam Tjiptono (2014) mengemukakan kepuasan pelanggan adalah 
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau 
jasa.  
         Mowen dalam Tjiptono (2014) merumuskan kepuasan pelanggan sebagai sikap 
keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah diperoleh. Dengan kata lain 
kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluatif yang dihasilkan dari seleksi 
pembelian spesifik. 
          Sementara itu, Engel, et. al. dalam Tjiptono (2014) menyatakan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang- 
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul 
apabila hasil tidak memenuhi harapan. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan 




          Ada beberapa faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan yaitu menurut 
Zeithaml dan Bitner dalam Lupiyoadi (2014) bahwa faktor utama penentu kepuasan 
pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa. 
          Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2014), pencapaian kepuasan pelanggan 
melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai 
berikut: 
1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan. 
2. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan. 
3. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan. 
Dengan membentuk sistem saran dan kritik. 
4. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan partnership 
marketing sesuai dengan situasi pemasaran 
b. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
           Menurut Tjiptono (2014) tidak ada satupun ukuran tunggal  terbaik  mengenai  
kepuasan  pelanggan  yang  disepakati secara universal. Meskipun demikian, di 
tengah beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan, terdapat kesamaan paling 





1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)  
          Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah 
langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk atau 
jasa spesifik tertentu. Biasanya, ada dua bagian dalam proses pengukurannya.  
          Pertama, mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk dan atau jasa 
perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya dengan tingkat 
kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap produk dan atau jasa para pesaing. 
2. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
           Berbagai dimensi penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam 
komponen-komponen. Umumnya proses  semacam ini terdiri atas empat langkah 
yaitu: 
a. Mengidentifikasi dimensi-dimensi    kunci    kepuasan pelanggan. 
b. Meminta  pelanggan  menilai  produk  dan  atau  jasa perusahaan  
berdasarkan  item-item  spesifik,  seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan, 
atau keramahan staf layanan pelanggan. 
c. Meminta pelanggan menilai produk dan atau jasa pesaing berdasarkan item-
item spesifik yang sama. 
d. Meminta  para   pelanggan   untuk   menentukan   dimensi- dimensi yang 





3. Konfirmasi harapan (Confirmation of Expectations) 
         Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan 
berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan  pelanggan  dengan  kinerja  
aktual  produk  perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi penting. 
4. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention) 
         Kepuasan pelanggan diukur secara behavional dengan jalan melihat apakah 
pelanggan akan menggunakan jasa perusahaan lagi atau tidak 
5. Kesedian Untuk Merekomendasi ( Willingness to Recommend)  
          Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya lama atau bahkan hanya terjadi 
satu kali pembelian (seperti pembelian mobil, broker rumah, asuransi jiwa, tour 
keliling dunia dan sebagainya), kesedian pelanggan untuk merekomendasikan produk 
kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dicermati dan 
perlu untuk ditindaklanjuti. 
6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 
          Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui ketidakpuasan 
pelanggan, meliputi: 
a. Complain 
b. Retur atau pemgembalian produk 




d.  Product recall (penarikan kembali produk dari pasar) 
e. Gethok tular negatif dan 
f. Defections (konsumen yang beralih ke pesaing) 
D.  Loyalitas Pelanggan (Customer Loyality) 
          Menurut Griffin dalam Sangadji dan shopiah (2013), Menyatakan bahwa: 
“Loyalty is defined as non random purchase expressed over timed by some decision 
making unit “. Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih 
mengacu pada wujud perilaku dari unit – unit pengambilan keputusan untuk 
melakukan pembelian secara terus – menerus terhadap barang atau jasa dari suatu 
perusahaan yang dipilih. 
           Loyaliyas konsumen sendiri menurut Sheth dan Mittal dalam Tjiptono (2014) 
adalah “Komitmen Konsumen terhadap suatu merek, toko, atau pemasok 
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang 
konsisten”. Loyalitas berkembang mengikuti tiga tahap, yaitu kognitif, afektif, dan 
konaktif. Biasanya pelanggan menjadi setia lebih dulu pada aspek kognitifnya, 
kemudian pada aspek afektif, dan akhirnya pada aspek konaktif. Ketiga aspek 
tersebut biasanya sejalan, meskipun tidak semua kasus mengalami hal yang sama. 
1. Mengukur Loyalitas 
Secara umum, loyalitas dapat diukur dengan cara-cara berikut: 




            Metode urutan pilihan atau disebut juga pola pembelian ulang ini banyak 
dipakai dalam peneltian dengan menggunakan panel-panel agenda harian pelanggan 
lainnya, dan lebih terkini lagi, data scanner supermarket.  
1) Loyalitas yang tak terpisahkan (undivided loyality) dapat ditunjukkan 
dengan urutan AAAAA. Artinya pelanggan hanya membeli suatu 
produk tertentu saja. Misalnya pelanggan selalu memilih clear setiap 
membeli shampo. 
2) Loyalitas yang terbagi (divided loyality) dapat ditunjukkan dengan 
urutan ABABAB. Artinya pelanggan membeli dua merek secara 
bergantian. Misalnya suatu ketika membeli shampo clear kemuan 
pantene. 
3) Loyalitas yang tidak stabil (unstable loyality) dapat ditunjukkan dengan 
runtutan AAABB. Artinya pelanggan memilih suatu merek untuk 
beberapa kali pembelian kemudian berpindah ke merek lain untuk 
periode berikutnya. Misalnya selama 1 tahun pelanggan memilih 
shmapo zink dan tahun berikutnya shampo pantene. 
4) Tanpa loyalitas (no loyality) ditunjukkan dengan runtutan ABCDEFG. 






a. Proposi pembelian (proportion of purchase)  
           Berbeda dengan runtutan sebelumnya runtutan pilihan, cara ini 
menguji proporsi pembelian total dalam sebuah kelompok produk 
terentu. Data yang dianalisis berasal dari panel pelanggan. 
b. Preferensi (preference)  
           Cara ini mengkur loyalitas dengan menggunakan komitmen 
psikologi atau pernyataan preferensi. Dalam hal ini, loyalitas 
dianggap sebagai sikap yang positif terhadap suatu produk tertentu. 
Sering digambarkan dalam istilah niat untuk mebeli. 
c. Komitmen (commitment) 
           Komitmen lebih terfokus pada komponen emosional atau 
perasaan. Komitmen terjadi dari keterkaitan pembelian yang 
merupakan akibat dari keterlibatan ego dengan kategori merek 
(Beatty, Kahle, Homer,1988). Keterlibatan ego tersebut terjadi ketika 
sebuah produk sangat berkaitan dengan nilai-nilai penting, keperluan, 
dan konsep diri pelanggan. 
E.  Kerangka Pikir 
           Kerangka pikir merupakan penjelasan bersifat sementara untuk 




menjadi variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel yaitu variabel (X) Service 
recovery, variabel (Y) Customer loyality, dan  variabel (Z) Customer satisfaction. 
Untuk memperjelas variabel-variabel yang berpengaruh service recovery dan 
customer loyality, maka kerangka teoritis yang dibuat oleh penelitian adalah sebagai 
berikut: 
Gambar 2.1 Kerangka pikir. 
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  H4 
  
 H2                                              H3 
 
Keterangan : 
   Pengaruh (X ke Y, X ke Z, dan Y ke Z) 
              = pengaruh (X, Y, Z ) 
 














     BAB III 
METODE PENELITIAN                    
A.  Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
            Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif yaitu suatu proses 
menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat 
menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui (kasiran, 2008 ). 
2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
           Penelitian ini akan dilakukan di PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. 
Yusuf Daeng Ngawing No. 6 Makassar. Adapun target waktu penelitian yaitu kurang 
lebih 2 bulan, mulai bulan Agustus sampai September 2020. 
B.  Pendekatan Penelitian 
           Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan Asosiatif atau 
hubungan. Asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 








C.  Populasi dan Sample 
1.  Populasi 
           Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap yang biasanya berupa orang, 
objek, transaksi, atau kejadian di mana kita tertarik untuk mempelajarinya atau 
menjadi objek penelitian (Kuncoro, 2003). Populasi dalam penelitian ini  adalah 
pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman barang PT Tiki Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE) di Jl. Yusuf Daeng Ngawing No.6 Makassar dan dilihat dari 
jumlahnya termasuk dalam populasi yang tidak diketahui. 
2.  Sampel 
         Sampel adalah suatu bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili 
populasi penelitian (Kuncoro, 2003). Bila populasi  besar,  dan  peneliti  tidak  
mungkin  mempelajari  semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan 
dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari 
populasi itu. Sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative 
(mewakili) (Sugiyono : 2007). 
         Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik probality 
sampling dengan simple random sampling. Pengambilan anggota sampel secara 
acak-acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi. Penentuan jumlah 
sample yang representative menurut Hair (Kiswati : 2010) adalah tergantung pada 




Sampel = Jumlah indicator x 10 
             = 10 x 10 
      = 100 
           Berdasarkan perhitungan diatas jumlah sampel minimum menggunakan 100 
sampel responden 
D.  Teknik Pengumpulan Data 
1. Sumber data 
     Data yang dipakai dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 
a. Data primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung dari responden, 
peneliti perlu mengolah data kembali untuk dapat digunakan lebih lanjut. 
Data primer umunya diperoleh. Data primer adalah data yang diperoleh 
secara langsung dari sumber aslinya. Data primer secara khusus 
dikumpulkan untuk menjawab pertanyaan penelitian. Data primer 
biasanya diperoleh dari survei lapangan menggunakan semua metode 
pengumpulan data ordinal (sugiyono,2003). Data primer ini diperoleh dari 
pelanggan PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE). 
b. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung melalui 
penelitian kepustakaan baik melalui dokumen-dokumen atau laporan 





2. Alat pengumpulan data 
a. Kuisioner, Kuisioner adalah cara mengumpulkan data dengan membuat 
beberapa daftar pertanyaan yang teratur serta dapat dilakukan lewat 
telepon, surat, atau bertatap muka secara langsung dengan responden 
yang terpilih sebagai sampel. Metode pengumpulan dengan kuesioner 
ini diberikan kepada pelanggan  PT  Tiki  Jalur  Nugraha Ekakurir 
(JNE) di Jl. Yusuf Daeng Ngawing No.6 Makassar. Kuesioner 
merupakan daftar pertanyaan-pertanyaan yang disusun secara tertulis 
yang bertujuan untuk memproleh data berupa jawaban- jawaban para 
responden (Kuncoro, 2013). 
b. Studi kepustakaan yaitu kegiatan yang  dilakukan dengan cara membaca 
dan mengutip secara langsung maupun tidak langsung dari literatur-
literatur yang berhubungan dengan variabel penelitian. 
E. Instumen Penelitian 
           Instrumen dalam penelitian ini dengan menggunakan kuesioner yang dinilai 
dengan Skala Semantick differential, dimana apabila responden menjawab 1-4 maka 
responden dikatakan cenderung tidak setuju atau cenderung tidak baik, 5-7 maka 
responden menjawab cenderung setuju atau cenderung baik. Sugiyono (2012) 
mengatakan skala pengukuran yang berbentuk Semantic differential dikembangkan 
oleh Osgood. Skala ini juga digunakan untuk mengukur sikap, hanya bentuknya 




terletak di bagian kanan garis, dan jawaban yang “ sangat negatifnya” terletak 
dibagian kiri garis, atau sebaliknya. 
Gambar  3.1 
Skala semantic differential 
 
1 2 3 4 5 6 7 
   Sangat tidak setuju       Sangat setuju sekali 
   Sumber: Slideshare.net 
Tabel 3.1 
Instrumen penelitian 





merupakan istilah dari 










1. Distributive justice 
2.  procedural justice 
3. Interactional justice 
Interval 
Customer 
Loyality ( Y) 
Menurut Oliver (Kotler 











komitmen untuk bertahan 
secara mendalam dengan 
melakukan pembelian 
ulang atau berlangganan 
kembali dengan produk 
atau jasa terpilih secara 
konsisten di masa yang 
akan datang, meskipun 
pengaruh situasi dan 
usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan 
perilaku 
ulang secara teratur 
2. purchase accros 
product line ( membeli 
di luar lini produk atau 
jasa) 
3. Retention ( tidak 
terpengaruh daya tarik 
pesaing atau menolak 
produk pesaing) 
4. Recommendation ( 
mereferensikan produk 






sebagai perasaan suka 
atau tidak suka seseorang 
terhadap suatu produk 
setelah membandingkan 
prestasi produk tersebut 
dengan harapannya 
(Kotler,2000). 
a. Rasa puas terhadap 
penanganan 
masalah 
b. Rasa senang 
terhadap pelayanan 




F. Metode Pengelolah Data 
          Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner perlu dilakukan 
pengujian atas kuesioner dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 
Karena validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk menguji apakah kuesioner yang 




itu, penulis juga akan melakukan kedua uji ini terhadap instrumen penelitian 
(kuesioner). 
1. Uji Validitas 
           Uji  validitas  digunakan   untuk   mengukur   sah   atau   valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan dalam kuesioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2011). 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah pearson product moment dengan 
membandingkan angka koefiensi korelasi. 
          Apabila korelasi faktor positif besarnya ≥ 03 ke atas, dianggap sebagai 
konstruk kuat atau instrumen mempunyai validitas yang baik. Sebaliknya,  jika  
korelasi  faktor  negatif  besarnya  <  0,3  dianggap sebagian  konstruk  lemah  atau  
instrumen  mempunyai  validitas  yang tidak baik. 
2. Uji Reliabilitas 
         Menurut Ghozali (2011) reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk  mengukur  
suatu  kuesioner  yang  merupakan  indikator  dari variabel atau konstruk. Suatu 
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 
          Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan rumus Cronbach Alpha, 




kuesioner dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha   > 0,70 dan sebaliknya jika 
nilai Cronbach Alpha <0,70 maka instrumen tidak reliabel (Nunnally, dalam 
Ghozali, 2011). Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan 
program SPSS versi 16.0 for windows. 
G. Teknik Analisis Data 
          Teknik yang akan digunakan dalam mengelolah data berikut adalah teknik 
statistic melalui program komputer excel statistic analisis dan SPSS. Berikut teknik 
yang digunakan sebagai berikut: 
1. Uji Asumsi Klasik   
           Uji anggapan klasik merupakan sesi dini yang digunakan saat sebelum analisis 
regresi linier. Menurut ( Ghozali, 2007) terdapat sebagian metode yang kilat terjalin 
dalam pemakaian model regresi ialah, Uji Normalitas, Uji Autokorelasi, Uji 
Multikolinieritas serta Uji Heteroskedastitas. 
a) Uji Normalitas  
           Uji Normalitas adalah uji yang dilakukan untuk menilai data pada sebuah data 
atau variabel, apakah data tersebut terdisribusi normal atau tidak. Untuk mendekati 






b) Uji Autokorelasi  
           Uji Autokorelasi  adalah analisis yang digunakan untuk mengetahui adakah 
kolerasi variabel yang ada di dalam model prediksi dengan perubahan waktu. Dalam 
penelitian ini cara yang digunakan untuk menguji ada atau tidaknya korelasi antara 
variabel adalah Uji Durbin-Watson (DW test) yang dimana hipotesis yang akan di uji 
adalah :  
H0: tidak terdapat autokorelasi (r=0)  
HA: terdapat autokorelasi (r=0) 
c) Uji Multikolinieritas  
            Uji Multikolinearitas merupakan uji yang dicoba buat membenarkan apakah 
dalam suatu model regresi terdapat interkorelasi ataupun kolinearitas antara variabel. 
Variabel orthogonal merupakan variabel leluasa yang nilai korelasinya antara sesama 
variabel leluasa lain sama dengan nol. Riset ini buat mengetahui terdapat tidaknya 
Multikolinieritas didalam model regresi sehingga bisa dilihat dari nilai toleransi serta 
varian inflasi aspek( VIF), nilai toleransi yang besarnya diatas 0, 1 serta nilai( VIF) 







d) Uji Heteroskedastisitas  
           Uji Heteroskedastisitas merupakan uji yang dicoba buat menguji apakah dalam 
model regresi terjalin ketidaksamaan varian dari residul satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Model regresi yang baik merupakan yang homoskedastisitas 
ataupun tidak terjalin heteroskedastisitas. Salah satu metode buat mengenali terdapat 
ataupun tidaknya Heteroskedastisitas merupakan dengan mencermati grafik plot 
antara prediiksi variabel dependen( ZPRED) dengan residualnya( SRESID). Buat 
mengetahui terdapat tidaknya heteroskedastisitas bisa dilihat terdapat ataupun 
tidaknya pola titik pada grafik scatterplot antara SRESID serta ZPRED, dimana 
sumbu Y yang sudah diprediksi serta sumbu X residual yang sudah di standarized. 
Dasar analisisnya merupakan:   
a. Bila titik pada grafik terdapat yang membentuk sesuatu pola tertentu yang 
tertib semacam gelombang melebar, setelah itu menyempit, serta terjalin 
heteroskedastisitas.   
b. Bila terdapat titik- titik pola yang jelas, dan titik- titik menyebar diatas serta 
dibawah angka 0 pada sumbu Y, hingga tidak terjalin heteroskedastisitas.  
2. Uji Hipotesis 
a) Koefisien Determinasi (Uji   ) 
          Model regresi linear berganda ini, hendak dilihat besarnya donasi buat 




determinasi totalnya(  )). Koefisien determinasi(  ) pada dasarnya mengukur 
seberapa jauh keahlian model dalam menerangkan alterasi variabel independen. 
Bila(  )  yang diperoleh mendekati 1( satu) hingga bisa dikatakan terus menjadi 
kokoh model tersebut menerangkan ikatan variabel leluasa terhadap variabel terikat. 
Kebalikannya bila (  )  kian mendekati 0(nol) hingga terus menjadi lemah 
(  ) pengaruh variabel terhadap variabel terikat. Dengan menyamakan 2 (  )  
hingga wajib memperhitungkan banyaknya variabel X yang terdapat dalam model 
dengan memakai rumus: 
Ad Justed    = 1- (1-  ) 
   
   
 
Keterangan : 
N : Banyaknya observasi 
K : Banyaknya variabel ( bebas dan terikat) 
          Rumus tersebut dapat diterangkan bahwa: jika k > 1, maka Adjusted    <    
yang berarti banyaknya variabel eksogen yang ditambah, Adjusted    dan    akan 
sama-sama meningkat, tetapi peningkatan Adjusted    selalu non-negatif. Jika 






b) Uji Statistiik t (Uji Parsial) 
          Uji statistik t merupakan uji yang digunakan untuk mengenali seberapa jauh 
variabel bebas secara individual dalam menerangkan variabel terikat. Bila nilai 
         >         hingga dalam menerangkan variabel leluasa secara individual 
mempengaruhi positif terhadap variabel terikat. Jika nilai tersebut signifikansi t < 
0,05 maka bisa dikatakan bahwa variabel bebas secara individual ber-pengaruh 
signifikan terhadap variabel terikat (Widajono,2005). 
c) Analisis Jalur 
            Dalam mengetahui pengaruh variabel Intervening maka digunakan metode 
analisis jalur (path analyzis). Analisis jalur adalah perluasan analisis regresi linear 
berganda atau penggunan analisis regresi untuk menaksir hubungan kuasalitas antara 
variabel (model casual ) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teorii 
(Ghozali). 
           Dengan jalur berikut menunjukkan struktur hubungan kausal antar variabel. 
Persamaan struktur untuk diagram jalur yaitu: 
Y= ρY X + e 
Z = ρZ X + ρZ Y + e 
Keterangan : 




Y = Customer Loyality 
Z = Customer Satisfaction 
  ρ = koefisien jalur (Path coeficient ), yang menunjukkan pengaruh 
langsung variabel eksogen terhadap varaibel endogen. 
e = Nilai residual, yang menunjukkan pengaruh variabel lain yang 











HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum perusahaan  
1. Profil perusahaan  
          JNE merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang pengiriman dan 
logistik yang bermarkas di Jakarta, Indonesia. Nama resminya adalah Tiki Jalur 
Nugraha Ekakurir (Tiki JNE). JNE didirikan pada tanggal 26 november 1990 oleh H. 
Soeprapto Suparno. Perusahaan tersebut dirintis sebagai divisi dari PT. Citra van 
Titipan Kilat (Tiki) untuk mengurusi jaringan kurir internasional. Berawal dari 
delapan orang dan kapital 100 juta rupiah, JNE memulai kegiatan usahanya yang 
berpusat pada penanganan kegiatan kepabeanan, impor kiriman barang dokumen 
serta pengantarannya dari luar negeri ke Indonesia.  
           Pada tahun 1991, JNE memperluas jaringan internasional dengan bergabung 
sebagai anggota asosiasi perusahaan kurir dari beberapa Negara asia ( ACCA) yang 
bermarkas di Hong Kong yang kemudian memberi kesempatan kepada JNE untuk 
mengembangkan wilayah antaran sampai keseluruh dunia. Karena persaingannya di 
pasar domestik. JNE juga memusatkan memperluas jaringan domestik. Dengan 
jaringan domestiknya Tiki dan namanya. JNE mendapatkan keuntungan persaingan 





            Selama bertahun-tahun Tiki dan JNE berkembang dan menjadi dua 
perusahaan yang punya arah masing-masing. Karena ini kedua perusahaan tersebut 
menjadi saingan. Akhirnya JNE menjadi perusahaan diri sendiri dengan manajemen 
sendiri. JNE membuat logo sendiri yang membedakannya dari Tiki. Kecepatan dan 
kehandalan layanan yang konsisten dan bertanggung jawab membuat kredibiloitas 
JNE semakin tinggi di mata pelanggan maupun mitra kerja. 
           Seiring dengan peningkatan investasi asing, pertumbuhan ekonomi dalam 
negeri dan perkembangan teknologi informasi serta beragam inovasi produk yang 
dikembangkan kinerja JNE semakin tumbuh juga berkembang di kalangan dunia 
usaha maupun masyarakat Indonesia. Perkembangan dunia usaha dan gaya hidup 
masyarakat membuat permintaan penangan kiriman import peka semakin 
berkembang. Tak hanya mencakup paket kecil dan dokumen, tetapi merambah pada 
penanganan transportasi, logistik, serta distribusi. 
           Peluang yang terus tumbuh ini mendorong JNE untuk terus memperluas 
jaringannya ke seluruh kota besar di Indonesia, saat ini titik-titik layanan JNE telah 
mencapai diatas 6,000 lokasi dan masih terus bertambah, dengan jumlah karyawan 
lebih dari 40,000 orang. Lebih dari 15 lokasi JNE telah terhubung dengan system 
komunikasi on-line dikawal oleh system dan kases situs informasi yang efektif serta 
efisien bagi konsumen dalam upaya mengetahui status terkini pengiriman paket atau 




bagian dari pengembangan. Dari mesin X-Ray ISO 9001:2008 atas system 
manajemen mutu. 
2. Visi dan Misi Perusahaan 
           Visi adalah gambaran dan tujuan perusahaan dimasa yang akan dating. sedang 
misi adalah langkah yang akan dijalankan oleh organisasi dalam mencapai tujuan 
perusahaan. Berikut visi dan misi Perusahaan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
sebagai berikut: 
VISI :  
Perusahaan Rantai Pasok Global Terdepan di Dunia 
MISI :  
Memberi Pengalaman Terbaik Kepada Pelanggan Secara Konsisten 
3. Struktur Organisasi PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf 
Daeng Ngawing No. 6 Makassar 
            Salah satu cara untuk mencapai kemampuan mengelola suatu organisasi yang 
baik adalah dengan menentukan struktur formal organisasi. Struktur organisasi yang 
jelas akan memudahkan para anggota melihat bagaimana organisasi disusun 
sehinggan masing-masing mengetahui tugas, wewenang serta tanggung jawabnya 
secara jelas. Jadi dengan adanya struktur organisasi ini karyawan dapat bekerja 







Sumber: PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Jl. Yusuf Daeng Ngawing No. 6 
Makassar. 
Adapun uraian tugas dan tanggung jawab dari Struktur diatas adalah: 
1. Departemen Keuangan  
       Bertugas mengatur keuangan di kantor cabang.  
2. Departemen Operasional Inbound 
Bertugas mengatur proses pengiriman paket dengan alamat tujuan di daerah 
tempat kantor cabang tersebut berada. 
3. Departemen Operasional Outbond 
Bertugas mengatur proses pengiriman paket dengan alamat tujuan di luar 
daerah tempat kantor cabang tersebut berada. 
4. Departemen Customer Service 
Bertanggung jawab dalam pelayanan pengaduan pelanggan. 




Bertanggung jawab terhadap penjualan yang bersifat retail, termasuk 
didalamnya counter, kantor perwakilan, dan agen, serta melakukan 
sosialisasi, Market, dan branding. 
6. Departemen Sales Coorporate 
Bertanggung jawab terhadap penjualan bersifat kosporat dan kredit serta 
melakukan sosialisasi, market dan branding. 
7. Departemen Information Technology (IT) 
Bertanggung jawab terhadap kelengkapan dan pemeliharaan teknologi 
informasi hardware dan software. 
8. Departemen General Affair dan Purchasing  
Bertanggung jawab melakukan pengadaan, kontrol dan pemeliharaan 
kelengkapan kantor. 
9. Departemen Human Resource Development / HRD 
Bertanggung jawab terhadap administrasi personalia dan pengembangan 
personalia. 
B.  Analisis dan olah Statistik 
1. Karakterisrik Responden 
   Data karakteristik responden adalah data tanggapan yang dikumpulkan buat 
mengetahui profil objek penelitian. Karakteristik responden dalam penelitian ini 
terdapat, jenis kelamin, usia dan pekerjaan. Karakteristik responden ini akan 





a) Jenis Kelamin 
             Penyajian data responden berdasarkan jenis kelamin pada pelanggan PT 
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) dapat dilihat pada tabel 4.1 sebagai berikut : 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
Jenis kelamin Jumlah Responden Persentase % 
Laki-laki 33 35% 
Perempuan 67 65% 
Jumlah 100 100 % 
            Sumber data: Data primer yang diolah 2020 
         Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden terdiri dari laki-laki 
sebanyak 35% yaitu 33 orang responden dan perempuan sebanyak 65% yaitu 67 
responden. Hal ini menunjukkan bahwa responden PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir 
(JNE) mayoritas perempuan.  
b) Usia  
           Penyajian data responden berdasarkan usia pada pelanggan PT. Tiki Jalur 
Nugraha Ekakurir (JNE) dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
Usia Responden 
Usia Jumlah Responden Persentase % 
<17 5 5 % 




26-30 12 10% 
>30 5 5% 
Jumlah 100 100% 
        Sumber data : Data primer yang dioleh 2020 
             Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden usia <17 tahun 
terdiri 5% yaitu 5 responden. Usia 28-25 Tahun sekitar 80 % yaitu 78 responden. 
Usia 26-30 Tahun sekitar 10 % yaitu 12  responden dan usia >30 Tahun sebanyak 
5 % yaitu 5 responden. Hal ini menjelaskan responden PT. Tiki Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE) mayoritas berusia 18-25 tahun. 
c) Pekerjaan 
           Penyajian data responden berdasarkan pekrjaan pada pelanggan PT. Tiki 
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) dapat dilihat pada tabel 4.3 sebagai berikut: 
Tabel 4.3 
Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Jumlah responden Persentase % 
Bisnis 3 3 % 
IRT 7 7 % 
Karyawan 6 6 % 
Mahasiswa 69 68 % 
Pedagang 2 2 % 
Pelajar 6 6 % 
Perawat 1 1 % 




Wiraswasta 3 3 % 
Teknisi lab 1 1 %  
Jumlah 100 100 % 
             Sumber data: Data primer yang diolah 2020 
         Berdasarkan Tabel 4.3 menunjukkan bahwa responden yang bekerja sebagai 
bisnis sebanyak 3 % yaitu 3 orang responden. IRT sebanyak 7 % yaitu 7 orang 
responden, karyawan sebanyak 6 % yaitu 6 orang responden, mahasiswa sebanyak 
69 % yaitu 69 orang responden, pedagang sebanyak 2 % yaitu orang responden, 
pelajar sebanyak 6 % yaitu 6 orang responden, perawat sebanyak 1 % yaitu 1 
orang responden, honorer sebanyak 2 % yaitu 2 orang responden, wiraswasta 
sebanyak 3% yaitu 3 orang responden dan teknisi lab sebanyak 1 % yaitu 1 orang 
responden. Hal ini menunjukkan bahwa responden PT. Tiki Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE) mayoritas mahasiswa. 
2. Deksripsi data Responden 
a. Variabel Service Recovery (X) 
Tabel 4.4 






Jumlah 1 2 3 4 5 6 7 
1 X 1 2 1 2 12 12 39 32 100 
2 X 2 1 2 5 12 16 30 34 100 
3 X 3 2 - - 11 13 39 35 100 




5 X 5 1 - 2 8 12 47 30 100 
6 X 6 1 1 3 8 20 38 29 100 
7 X 7 1 1 1 7 19 40 31 100 
8 X 8 1 - 2 6 15 44 32 100 
9 X 9 1 1 3 4 20 42 29 100 
10 X 10 1 1 3 5 19 39 32 100 
Sumber data : data primer yang diolah 2020 
          Tabel 4.4 menjelaskan bahwa 10 pertanyaan yang telah disediakan 
menunjukkan bahwa pilihan jawaban sebagian besar dari beberapa pertanyaan pada 
vaiabel X berada pada angka 5,6 dan 7, hal ini menunjukkan bahwa kebanyakan 
responden menanggapi mengenai Service recovery (X). 
b. Variabel Customer Loyality (Y) 
Tabel 4.5 






Jumlah 1 2 3 4 5 6 7 
1 Y 1 - 1 1 11 17 37 33 100 
2 Y 2 4 - 12 15 21 29 19 100 
3 Y 3 1 1 4 14 18 33 29 100 
4 Y 4 1 - 1 13 11 39 35 100 
5 Y 5 1 1 2 9 12 39 36 100 
6 Y 6 2 1 5 14 18 34 25 100 




           Tabel 4.5 menerangkan bahwa 6 pertanyaan yang telah disediakan 
menunjukkan bahwa pilihan jawaban sebagian besar dari beberapa pertanyaan pada 
variabel Y berada pada angka 5,6 dan 7, hal ini menunjukkan bahwa kebanyakan 
responden menanggapi Customer Loyality (Y). 
b. Variabel Custmer Satisfaction (Z) 
 Tabel 4.6  






Jumlah 1 2 3 4 5 6 7 
1 Z 1 1 2 1 9 24 38 25 100 
2 Z 2 1 - 2 10 17 36 34 100 
3 Z 3 1 1 1 10 15 38 34 100 
      Sumber data: data diolah 2020 
           Tabel 4.6 menerangkan bahwa 3 pertanyaan yang telah disediakan 
menunjukkan bahwa pilihan jawaban sebagian besar dari beberpa pertanyaan 
variabel Z berada pada angka 5,6 dan 7, hal ini menunjukkan bahwa kebanyakan 







3. Metode Pengolahan Data  
  a)  Uji Validitas dan Uji Reabilitas  
Uji validitas dan uji reliabilitas dilakukan menguji setiap instrumen penelitian 
(kuesioner) apakah layak/tidak dan reliabel untuk digunakan dalam penelitian atau 
tidak. Uji ini sangat penting karena jika terbukti bahwa setiap instrumen penelitian 
tidak valid maupun tidak reliable, maka instrumen tersebut tidak dapat digunakan 
dalam penelitian.  
(1) Uji Validitas  
Uji validitas menjelaskan kewajaran butir-butir suatu daftar (konstruk) 
pertanyaan untuk menjelaskan suatu variabel. Melihat masing-masing butir pertnyaan 
dapat diperhatikan dari nilai correcte item-total correlation.54 
Uji validitas dilaksanakan untuk taraf signifikansi 0,05. Hasil dari r-hitung 
pada output spss dilakukan dengan r-Tabel yang dlihati pada Tabel r pada df= n-2. 
Untuk pengelolaan ini digunakan tingkat signifikan 5% yang dapat menghasilkan r-
Tabel 0.1966. Jika r-hitung> r-Tabel, maka instrument penelitian dinyatakan valid. 
Berikut hasiil dari uji validitas dapat diperhatiakan pada Tabel dibawah ini: 
Tabel 4.7 
Uji validitas 
Variabel Item r-hitung r-Tabel 5% Keterangan 
Service recovery X1 0.736 0,1966 Valid 




X3 0.794 0,1966 Valid 
X4 0.793 0,1966 Valid 
X5 0.786 0,1966 Valid 
X6 0.793 0,1966 Valid 
X7 0.698 0,1966 Valid 
X8 0.827 0,1966 Valid 
X9 0.820 0,1966 Valid 
X10 0.821 0,1966 Valid 
Costumer loyality Y1 0.770 0,1966 Valid 
Y2 0.725 0,1966 Valid 
Y3 0.815 0,1966 Valid 
Y4 0.756 0,1966 Valid 
Y5 0.809 0,1966 Valid 
Y6 0.887 0,1966 Valid 
Costumer satisfaction Z1 0.831 0,1966 Valid 
Z2 0.716 0,1966 Valid 
Z3 0.785 0,1966 Valid 
   Sumber : data primer yang diolah 2020 
Pada tabel diatas menjelaskan semua item pertanyaan meemiliki nilai kofisin 
korelasi positif dan r hitung lebih besaar dari rTabel. Hal ini menunjukkan bahwa 
data yang diterima valid dan dapat dilakukan pengujian data lebih lanjut.  
(2). Uji realibilitas 
Uji reliabilitas atau uji keandalan adalah ukuran kestabilan dan konsisten 




Pertanyaan yang digunakan dalam penelitian dikatakan reliable apabila nilai yang 
dihasilkan  cronbach’s Alpha >0,60. Berikut hasil uji reliabilitas dapat diperhatikan 
Tabel dibawah ini: 
Tabel 4.8 
Uji realibilitas 
Variabel Crobch’s Alpha N of item Keterangan 
X .945 10 Reliabel 
Y .926 6 Reliabel 
Z .885 3 Reliabel 
     Sumber : data diolah 2020 
Hasil output diatas menunjujjan Cronbach’s Alpha variabel service 
recover(X) sebesar 0.945 > 0.60, costumer loyality(Y) menunjukkan nilai 0.926 > 
0.60 dan Costumer satisfaction (Z) 0.885 > 0.60. hal ini menunjukkan seluruh item 
pertanyaan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel atau konsisten. 
b) Uji Asumsi Klasik  
Sebelum digunakan teknik analisis Regresi Linear Berganda untuk uji 
hipotesis, maka dilaksanakan uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik digunakan untuk 
menjelaskan apakah asumsi-asumsi yang dibutuhkan analisis regresi linear berganda 
tercapai, uji asumsi klasik dalam penelitian ini uji normalitas, uji autokorelasi, uji 






(1) Uji Normalitas  
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui nilai residual terdistribusi normal 
atau tidak. dan menjelaskan apakah data residual terdistribusi secara normal atau 
tidak, amak uji statistic dapat dikerjakan yaitu penguji one sample kolmogorov-
smirnv. Suatu persamaan regresi dikatakan lolos normalitas apabila nilai signifikan 
uji Kolmogorov-smirnov lebih besar dari 0,05 
Tabel 4.9 














Kolmogorov-Smirnov Z 1.242 
Asymp. Sig. (2-tailed) .092 
                   a. Test distribution is Normal. 
                  b. Calculated from data. 
        Sumber : data primer yang diolah 2020 
 
Dari tabel menjelaskan hasil uji normalitas yang dilakukan menjelaskan data 
terdistribusi normal. Hal ini menunjukkan nilai Assymp Sig. (2-tailed) sebesar 0,092 > 







(2) Uji Autokorelasi  
Uji Autokorelasi, menguji apakah model regresi lineaar ada korelasi antara 













1 .134(a) .018 .008 9.933 1.920 
         a. Predictors: (Constant), service recovery 
        b  Dependent Variable: custumer loyality 
        Sumber : data primer yang diolah 2020 
 
Nilai DW 1.920 tingkat signifikan 0,05, jumlah sampel (n) 100 dan jumlah 
variabell independen 1 (k=1), menerangkan nilai DU ( batas atas) 1.711 dan nilai DL 
(batas bawah) 1.739, oleh sebab itu, nilai DW hitung lebih besar dari DU sehingga 
dapat dikatakan bahwa tidak terjadi masalah autokorellasi dalam penelitian ini. 
(3) Uji Multikolonieritas  
Uji multikolonieritas digunakan untuk mengetahui apakah model regresi 
terdapat adanya korelasi antara variabel bebas (independe). Model regresi yang benar 
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. uji multikolonieritas 
dapat diperhatikan dari Tolerance Value atau Variance Inflation Factor (VIF), 
sebagai berikut: jika nilai tolerance > o,10 dan VIF <10, maka dapat dikatakan bahwa 










Coefficients T Sig. 
Collinearity 
Statistics 
    B 
Std. 
Error Beta     
Toleranc
e VIF 
1 (Constant) -.350 1.833   -.191 .849     
  service 
recorder 
.195 .060 .286 3.227 .002 .261 3.828 
  Costumer 1.317 .184 .636 7.172 .000 .261 3.828 
a. Dependent Variable: costumer satisfaction 
Sumber : data primer yang diolah 2020 
Bersadarkan tabel diatas,  nilai VIF untuk semua variabl terdapat nilai lebih 
kecil dari 10 dan nilai tolerance lebih besar 0,10, maka dapat dikatakan tidak ada 
multikolinieritas diantara variabel independen pada model regresi. 
(4) Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu peng-amatan ke pengamatan 
yang lain. Apabila variiance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain sama, 
maka disebut homoskedastisitas dan berbeda disebut heteroskedasiititas. Keputusan 
mengenai heteroskedasititas adalah dilihat jika nilai signifikansi lebih 0.05 
(probability value >0,05 maka dapat dijelaskan model regresi terbebas dari gejala 













Coefficients T Sig. 
    B 
Std. 
Error Beta     
1 (Constant) 3.381 1.060   3.191 .102 
  service recorder .018 .035 .099 .505 .614 
  costumer 
satisfaction 
-.118 .106 -.218 -1.107 .271 
a. Dependent Variable: abs_RES 
Sumber : data primer yang diolah 2020 
Dari hasil uji Park dapat diperhatikan bahwa nilai signifikansi semua variabel 
diatas 0,05. hal ini dapat dijelaskan  tidak terdapat heteroskestisitas pada kedua model 
tersebut dan telah memenuhi uji asumsi klasik. 
c) Penguji Hipotesis  
(1) Koefisien Determinasi (R2)  
             Koefisien determinan (Rsqure) pada dasarnya mengukur seberapa besar 
kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel independennya. Nilai 
koefisien determinan (R2) ini mencerminkan seberapa besar variasi dan variabel 
terikat Y dapat diterangkan oleh variabel bebas X. Bila nilai koefien determinasi 
sama dengan 0, arti-nya variasi dari Y tidak dapat diterangkan oleh X sama sekali. 
Semen-tara bila R2=1, artinya variasi Y secara keseluruhan dapat diterangkan oleh X. 








l R R Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .833(a) .695 .691 5.353 
                    a. Predictors: (Constant), costumer loyality 
                    b. Dependent Variable: service recovery 
                   Sumber : data primer yang diolah 2020 
            Berdasarkan tabel diatas terlihat koefisien determinasi korelasi (R) sebesar 
0.833 berarti ada hubungan sebanyak 0.833 antar vaariabel independen (service 
recover, costumer loyality, costumer satisfaction). Sehingga dapat disimpulkan 
korelasi antara service recovery dan costumer loyality terhadap customer satisfaction 
mempunyai hubungan yang kuat. Untuk persamaan regresii linear sederhana seperti 
tabel angka Adjusted R Square menjelaskan koefisien determinasidengan angka 
Adjusted R Squre sebesar 0.691 menunjukkan 69.1% variabel dependen dapat 
dijelaskan oleh ketiga variasi variabel independen (Service recovery, Costumer 




l R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .874(a) .764 .759 4.729 
  a. Predictors: (Constant), costumer satisfaction, costumer loyality 
  b. Dependent Variable: service recovery 
 Sumber : data primer yang diolah 2020 
Berdasarkan tabel diatas nilaii koefisien determinasi R Square sebesar 0.764 




(2) Uji Parsial (Uji-t)  
Uji statistik t bertujuan untuk menjelaskan seberapa tinggi pengaruh satu 








Coefficients T Sig. 
    B 
Std. 
Error Beta     
1 (Constant) 11.843 2.670   4.436 .000 
  costumer loyality .497 .154 .338 3.227 .002 
  costumer 
satisfaction 
1.704 .319 .561 5.346 .000 
a. Dependent Variable: service recovery  









T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 16.815 2.833   5.936 .000 
costumer 
loyality 
1.224 .082 .833 14.929 .000 
a. Dependent Variable: service recovery 
Sumber : data primer yang diolah 2020 
Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa:  
1. Pada tabel 4.15 variabel costumer loyality memiliki thitung sebesar 3.227 




0.002 < 0.05 dan thitung (3.227) > tTabel, 1.977 yang menunjukkan bahwa 
service recovery berpengaruh signifkan terhadap custumor loyality dan positif 
terhadap costumer satisfaction. Berikut ini menjelaskan bahwa 
H1 : Service recovery Berpengaruh terhadap Costumer loyality. diterima 
2. Berdasarkan tabel 4.16 menunjukkan bahwa customer loyality memiliki 
thitung sebesar 5.936 dngan tTabelsebesar 1.977 dan nilai signifikansi 
sebesar 0.000 dimana nilai signifikansinya <0.05 yang menunjukkan service 
recovery berpengaruh signiifikan dan positif terhadap customer satisfaction.  
 H2 : Service recovery berpengaruh terhadap Costumer satisfaction. 
diterima 
3. Berdasarkan tabel 4.15 mnunjukkan bahwa variabel customer satisfaction 
memiliki thitung 5.346 dengan nilai tTabelsebesar 1.977 Dan nilai 
signifikansi 0.000. nilai signifikansi 0.000 < 0.05 dan tTabel(5.346) > 
tTabel(1.977) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 
signisikan dan positif pada Customer loyality. Hal ini membuktikan bahwa.  
 H3 : Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyality. 
diterima 
d). Analisis Jalur (Path Analysis) 
          Uji Variabel interening digunakan metode analisis jalur (path analysis) analisis 





(1) Interpretasi Analisis Jalur 
            Dari hasil Uji t yang tampak pada tabel 4.15 nilai unstandardiized beta 
customer loyality sebanyak 0.497 dan signifikan 0.002 yang berarti Customer 
loyality berpengaruh terhadap Customer satisfaction. Nilai kofisien unstandardized 
beta 0.497 merupakan nilai path atau jalur p1. 
         Dari hasil uji t yang tampak pada 4.16 nilai unstandardized beta Customer 
loyality sebanyak 1.224 dan signifikan dan signifikan 0.000 yang artinya customer 
loyality berpengaruh terhadap customer satisfaction, nilai unstandardized beta 1.224 
nilai path atau jalur p2. 
          Dari tabel 4.15 dari hasil nilai unstandardized beta customer satisfaction 
sebesar 1.704 dan signifikan 0.000 yang artinya Customer satisfaction berpengaruh 
terhadap customer loyality, nilai unstandardized beta 1.704 merupakan nilai atau 
jalur p3. 
           Dari hasil koefisien determinasii persamaan 1 tabel diperoleh nilai R square 
sebesar 0.695 maka besarrnya nilai e = √     = √      = 0.5522680508. Nilai eI 
merupakan jumlah variabel Customer Satisfaction atau variabel mediasi yang tidak 
di jelaskan oleh variabel independen seperti Service recovery, pengaruh service 






Customer loyality =   +   atau 
KO =1,224 customer loyality + 0,5522680508 Ei. 
           Hasil Tabel 4.14 menunjukan nilai R square sebesar 0,764 maka nilai e2 
=√     = √      = 0,8814760348. Nilai e2 merupakan jumlah variabel Customer 
loyality atau yang tidak dijelaskan oleh variabel Service recover. Pengaruh kausal 
empiris antar variabel service recovery (X) dan Customer Satisfaction (Z) customer 
loyality yang di dapat dilihat persamaan struktural 2, yaitu  
Customer satisfaction = b1 + b2 + e2 atau 
KK = 1,224 service recovery + 1,704 burnout + 0,8814760348 






















           Pengaruh langsung dan tidak langsung. Penelitian ini menerangkan pengaruh 
langsung dan tidak langsung variabel exogenous terhadap endogenouss 
(a) Pengaruh langsung service recovery =  0.338 
(b) Pengaruh tidak langsung Customer satisfaction = (0,833) (0,561) = 0,467 
            Jika diketahui signifikan pengaruh secara tidak langsung service recovery 
terhadap customer satisfaction, digunakan uji sobel. Sobel test adalah uji yang 
digunakan untuk mengetahui  hubungan yang melalui sebuah variabel mediasi secara 
signifikan mampu me mediator dalam hubungan tersebut. 
Sp1p3=√                          
= √(     ) (     )  (     ) (     )  (     ) (     )  
= √                                    
= 0,143981 
          Berdasarkan hasil Sp1p3 ini kita dapat menghitungkan nilai statistic pengaruh 
mediasi dengan rumus sebagai berikut: 
T = 
    
     
 = 
     
        
 =  3.2434835151 
         Karena         = 3.2434835151 dari       dengan tingkat signifikan 0,05 
sebanyak 1,977 maka dapat dikatakan bahwa koefisien mediasi itu signifikan yang 




           Hasil analisis jalur (Path Analysis) menjelaskan bahwa Service recovery 
bepengaruh secara langsung terhadap Customer Loyality dan Customer Satisfaction 
dapat menjadi mediator pengaruh service recovery. Sehingga dapat di simpulkan 
bahwa : 
H4 : Sevice recovery berpengaruh terhadap Customer loyality melalui Customer 
Satisfaction sebagai Variabel Intervening, Diterima. 
C. Pembahasan 
1. Pengaruh Service recovery terhadap Customer loyality 
         Dari hasil analisis uji yang telah dilaksanakan maka dalam penelitian diperoleh 
hasil Service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
satisfaction. Hasil ini sesuai dengan pendapat Barnes yang menyatakan service 
recovery sebagai tindakan spesifik yang dilakukan untuk memastikan pelanggan 
mendapatkan tingkat pelayanan yang pantas saat terjadi masalah-masalah dalam 
pelayanan secara normal. 
          Hal ini sejalan dengan Theory of justice yang menyatakan bahwa keadilan 
sebagai alat yang kuat dalam memprediksi kepuasan atau ketidakpusan konsumen 
setelah mereka mengalami kegagalan jasa. Sama dengan teori tersebut dalam 
hipotesis ini dijelaskan bagaimana serivce recovery berpengaruh terhadap customer 





          Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Mia antika, Kusyudarsana dan 
Evita dhewi dengan judul Analisis pengaruh service recovery terhadap loyalitas 
pelanggan dalam jasa telepon seluler tahun 2017, pada penelitian ini menghasilkan 
adanya yang simultan antara service recovery ke customer loyality. Jadi dapat di 
simpulkan bahwa service recovery merupakan salah satu faktor pendorong 
perusahaan mempertahankan konsumennya. 
2. Pengaruh Service recovery terhadap Customer satisfaction 
          Dari hasil analisis serta berbagai penguji yang telah dilakukan maka dalam 
penelitian ini  service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
satisfaction. Hasil ini menjelaskan semakin tinggi pengaruh yang diberikan oleh 
service recovery maka semakin besar pula pengaruh yang diberikan customer 
satisfaction terhadap perusahaan. 
          Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian I dewa dan Ni wayan  yang 
menyatakan bahwa ketika berhadapan dengan konsumen yang mengajukan complain 
perlu meningkatkan keterbukaan jika masalah terjadi dalam pelayanan serta 
memperhatikan masalah kesopanan dan meningkatkan responsivitas dengan mengacu 
pada hasil penyelesaian service recovery. 
3. Pengaruh Customer satisfaction terhadap Customer loyality 
            Dari hasil analisis dari berbagai pengujian yang telah dilaksanakan maka 




dan signifiikan terhadap customer loyality. Hal tersebt terdapat pengaruh signifikan 
antara variabel customer satisfaction dengann variabel  customer loyality maka 
hipotesis dalam penelitian ini diterima karena didukung oleh penelitian yang 
menunjukkan bahwa customer satisfaction mempunyai pengaurh signifikan dan 
positif terhadap customer loyality. 
          Hasil penelitian ini sejalan dengan teori kotler dan keller yang menyatakan jika 
kinerja gagal, maka pelanggan tidak akan puas. Jika kinerja berhasil, pelanggan akan 
merasa puas. Jika kinerja melebihi apa yang diharapkan, pelanggan akan sangat puas 
atau senang. Hal tersebut semakin menguatkan bahwa menciptakan pelayanan yang 
baik akan memicu kepuasan pelanggan serta mampu menciptakan loyalitas yang 
tinggi bagi konsumen ke perusahaan 
          Peneltian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Hansel Jhonatan yang 
menyatakan bahwa Customer satisfaction mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer loyality. 
4. Pengaruh Service recovery terhadap Customer loyality melalui Customer 
satisfaction sebagai variabel intervening 
           Dari hasil analisis serta uji yang telah dilaksanakan maka peneltian ini 





          Hal ini sejalan dengan Theory of justice menyatakan bahwa keadilan dalam 
pelayanan merupakan sebuah persepsi konsumen terhadap tingkat keadilan mereka 
terima atas sebuah pelayanan yang diberikan sebuah perusahaan. Dan sebagai alat 
yang kuat dalam memprediksi kepuasan atau ketidakpuasan konsumen dalam 
memperhankan loyalitas konsumen. 
            Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Siti dan Oryza dengan judul 
pengaruh service recovery terhadap loyalitas yang dimediasi kepuasan pelanggan. 
Menyatakan bahwa tingkat pemulihan kegagalan pelayanan yang semakin tinggi 
maka tingkat kepuasan juga akan semakin tinggi pula, begitu juga sebaliknya apabila 
tingkat pemulihan kegagalan pelayanan rendah maka tingkat kepuasan pelanggan 







                                                              BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
           Dari  hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti dengan judul “ Pengaruh 
Service Recovery terhadap Customer Loyality dengan Customer Satisfaction 
sebagai variabel Intervening pada pelanggan PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir 
(JNE) di Jl. Yusuf Daeng Ngawing No. 6 Makassar”. Alat pengujian yang 
dilakukan dalam penelitian ini adalah menggunakan aplikasi SPSS 21, maka 
dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
loyality pada pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Jl. Yusuf 
Daeng Ngawing No.6 Makassar, maka H1 diterima. 
2. Service recovery berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
satisfaction pada pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Jl. 
Yusuf Daeng Ngawing No.6 Makassar, maka H2 diterima. 
3. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Customer loyality pada pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
di Jl. Yusuf Daeng Ngawing No.6 Makassar, maka H3 diterima. 
4. Penelitian ini menunjukkan secara simultan Service recovery berpengaruh 




Intervening pada pelanggan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Jl. 
Yusuf Daeng Ngawing No.6 Makassar, maka H4 diterima. 
B. Saran-saran  
          Penulis sadar bahwa penulisan ini masih jauh dari kata sempurna. Oleh 
sebab itu penulis mengharapkan kepada peneliti selanjutnya untuk lebih 
memaksimalkan penelitian selanjutnya. Melalui tahapan analisis dari penelitian 
ini maka diberikan saran sebagai berikut : 
1. Diharapkan bisa mempertahankan service recovery yang sudah ada dalam 
system yang diterapkan sebelumnya oleh perusahaan dan berusaha 
memperbaharui system berdasarkan lingkungan eksternal perusahaan 
karena service recovery yang diterapkan PT. Tiki Jalur Nugaraha Ekakurir 
(JNE) di Jl. Yusuf Daeng Ngawing No.6 Makassar telah dinilai baik oleh 
pelanggan yang melakukan komplain. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan tidak melalui penyebaran kuisioner 
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Assalamualaikum Wr. Wb. 
Kpd Saudara  (i) responden yang terhormat, 
Perkenalkan saya mahasiswa Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar 
Program Studi Manajemen Pemasaran yang sedang mengadakan penelitian tentang 
“Pengaruh Service Recovery terhadap Customer Loyality dengan Customer 
Satisfaction sebagai Variabel Intervening Pada Pelanggan PT TIKI Jalur 
Nugraha Ekakurir (JNE) di Makassar”. Dalam rangka menunjang kegiatan 
penelitian maka saya selaku peneliti mengharapkan kesediaan saudara untuk mengisi 
kuesioner dan memberikan jawaban dengan sejujur-jujurnya sesuai dengan apa yang 
saudara rasakan. 
Atas bantuan dan kesediaan saudara untuk mengisi kuesioner ini saya ucapkan 
terima kasih. 
                                                                                                 Hormat saya,  
                                                                                             Akhmad Irsan Arli 






PENGARUH SERVICE RECOVERY TERHADAP CUSTOMER LOYALITY 
DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL 
INTERVENING PADA PELANGGAN PT TIKI JALUR NUGRAHA 
EKAKURIR (JNE) DI MAKASSAR 
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Saudara (i) cukup memberikan tanda centang (√) pada pilihan jawaban 
yang tersedia sesuai dengan pendapat Saudara (i). Setiap pernyataan mengharapkan 
hanya ada satu jawaban.  Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala 
interval dengan rentang nilai 1-7. 
 
    Sangat tidak setuju                                                                  Sangat setuju sekali 
Identitas Responden 
a. Nama Responden :................................................ 
b. Jenis Kelamin : 
1. Laki-Laki 
2. Perempaun 
c. Usia   : ................................................ 
d. Pekerjaan  : ................................................ 
 
  




A. Variabel Service Recovery 
No PERTANYAAN 
SKALA INTERVAL 
1 2 3 4 5 6 7 
1 
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) bersedia 
melakukan permohonan maaf kepada saya ketika 
terjadi kegagalan dalam pelayanan. 
       
2 
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) berupaya 
menebus kesalahan dan kerugian yang saya alami dari 
segi uang yang besarnya sama. 
       
3 
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) bersedia 
melakukan perbaikan ketika terjadi kesalahan 
layanan. 
       
4 
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) menangani 
masalah saya dengan prosedur yang tepat. 
       
5 
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) memiliki 
kebijakan serta kemudahan dalam menangani 
masalah saya 
       
6 
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) cepat dan 
tanggap menangani komplain yang saya ajukan 
       
7 
Komunikasi pihak PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir 
(JNE) dengan saya berlangsung baik. 
       
8 
Pihak PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) jujur 
dalam menangani masalah saya 
       
9 
Pihak PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
bersikap sopan menangani komplain yang saya 
ajukan. 
       
10 Pihak PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
menunjukkan perhatian terhadap complain yang saya 





B. Variabel Customer Loyality 
No PERTANYAAN 
SKALA INTERVAL 
1 2 3 4 5 6 7 
1 
Saya akan tetap menggunakan jasa PT. Tiki Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE). 
       
2 
Saya akan tetap menggunakan jasa PT. Tiki Jalur 
Nugaraha Ekakurir (JNE) meskipun biaya kurir akan naik 
suatu saat. 
       
3 
Saya akan merekomendasikan PT. Tiki Jalur Nugaraha 
Ekakurir (JNE) kepada orang lain. 
       
4 
Saya akan memberikan masukan yang positif guna dalam 
memperbaiki dan meningkatkan jasa PT. Tiki Jalur 
Nugraha Ekakurir (JNE). 
       
5 
Saya akan mengatakan hal-hal positif kepada orang lain 
terkait PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir. 
       
6 
Saya memiliki keinginan yang kuat memilih PT. Tiki 
Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) dibandingkan yang lain 
       
C. Variabel Customer Satisfaction 
No PERTANYAAN 
SKALA INTERVAL 
1 2 3 4 5 6 7 
1 
Saya merasa puas dengan penganan komplain yang 
dilakukan PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 
       




Jalur Nugraha Ekakuri (JNE). 
3 
Secara keseluruhan saya merasa puas dengan sikap, 
perlakuan maupun respon PT. Tiki Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE) ketika menangani complain dari saya. 
       
 
Lampiran 2   
Data Responden 
No Nama  Jenis Kelamin Usia  Pekerjaan 
1 Haikal Laki-laki < 17 tahun Pelajar 
2 Akhmad irsan Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
3 Muhammad aswan dp Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa  
4 Irman arli Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
5 Abdul Jalil  Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa  
6 Fatir Laki-laki < 17 tahun Pelajar 
7 Tomm Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
8 Rahmat Hajri Laki-laki 19 tahun Mahasiswa 
9 Fadly Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
10 A. Alfiandi Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
11 Alif Sumantri Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
12 Ojis kurniawan Laki-laki 16 tahun  Pelajar 
13 Amrul zulfahmi Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
14 Nur Ikzan Jufri, S.M Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
15 Muh Fadli trisakti Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
16 Muhammad ikbal Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
17 Nurjayadi  Laki-laki 26-30 tahun Pedagang 
18 Afdal Laki-laki < 17 tahun Pelajar 
19 Kardi Laki-laki 26-30 tahun Wiraswasta 
20 ArmaWangsa Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
21 Muh Wija Hadi Perdana Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
22 Farid asyraf Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
23 Ziausshamad  Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 




25 Ikhsan Laki-laki 18-25 tahun Karyawan 
26 Sulkifli hafid Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
27 Muh rusli Laki-laki > 30 tahun Karyawan PDAM 
28 Muhammad riki Laki-laki 18-25 tahun Karyawan 
29 Ardi Laki-laki 26-30 tahun Wiraswasta 
30 Robi Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
31 Taufik firdaus Laki-laki 26-30 tahun Honorer 
32 Irfan Laki-laki 18-25 tahun Mahasiswa 
33 Iqra Laki-laki 26-30 tahun Mahasiswa 
34 Jeje Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
35 Sri Herfani Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
36 Sri wahyuni usmar Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
37 Nurazisah Audia Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
38 Risma Perempuan 18-25 tahun Karyawan swasta 
39 Hasriyati Dwi Anjani  Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
40 Harpina Narta Perempuan 18-25 tahun Teknisi laboratorium  
41 Haeriah ramadhani Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
42 Safira Haerani Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
43 KHUSNUL KHATIMAH Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
44 Andi Sugi alang Perempuan 18-25 tahun Bisnis 
45 Fitriani Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
46 Dina Perempuan 18-25 tahun Bisnis 
47 Meidaryanti Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
48 Ratna Nengsi Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
49 Riski anggraini Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
50 Ayu Reski Perempuan < 17 tahun Pelajar 
51 Ramdina Safitri Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
52 Dina Pratiwi Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
53 Muthmainna Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
54 Halima Tussaadiyah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
55 Grace Melyani  Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa  
56 Ela Sulistiana Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
57 Nur Insani Eka Putri Perempuan 18-25 tahun Perawat gigi 
58 puji rahayu Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
59 Andi Zahra Perempuan 18-25 tahun Pelajar 
60 Nurzakiyyah Mus Perempuan 26-30 tahun Karyawan 
61 SryDeviAmaliah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 




63 Ermianti Perempuan 26-30 tahun Ibu rumah tangga 
64 Dewi Perempuan > 30 tahun Ibu rumah tangga 
65 Diva Perempuan 18-25 tahun Bisnis 
66 Eka Yuliani Sujono Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
67 Hariratul jannah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
68 Rezki Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
69 Fitrah Hasfat Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
70 Andi Bau Tenri Lili Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
71 Wanda bintu Syamsuddin Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
72 Reskia Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
73 Nurmin Badar Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
74 Nurul ismi widya astute Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
75 Irma Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
76 Yuni Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
77 Andi Uswatun Hasanah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
78 Eva Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
79 Indah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswi 
80 Andi Zhafirah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
81 Nur Ika Akbar Perempuan 18-25 tahun Ibu Rumah Tangga 
82 Karin Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa  
83 Tari Perempuan 18-25 tahun Karyawan 
84 Tiwi Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
85 Tira Perempuan 26-30 tahun Mahasiswa 
86 Nurul Fhadilah Sumrah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
87 Riska Humayrah Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
88 Andi Nurmala Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
89 Jusriana H  Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa  
90 Sherly Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
91 NOVITA SARI ARIFIN Perempuan 18-25 tahun MAHASISWI 
92 Agustina Perempuan > 30 tahun Honorer 
93 Nur Hasanah Aprilia Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
94 SUNARLI Perempuan > 30 tahun Pedagang 
95 Nurci Perempuan 26-30 tahun Ibu rumah tangga 
96 Lisnawati Perempuan 26-30 tahun Ibu rumah tangga 
97 Fitriani nengsi Perempuan 18-25 tahun Mahasiswa 
98 Dewi Perempuan > 30 tahun Ibu rumah tangga 
99 Rapika duri Perempuan 26-30 tahun Ibu rumah tangga 






No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 total No  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 total 
1 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 60 1 6 6 6 6 6 6 36 
2 7 7 6 6 7 6 7 6 6 6 64 2 7 7 7 7 7 7 42 
3 7 7 6 5 6 7 7 5 5 6 61 3 5 4 6 6 6 5 32 
4 4 5 5 5 6 3 4 4 5 5 46 4 5 4 4 4 4 4 25 
5 4 5 7 7 6 7 7 7 7 7 64 5 7 6 7 7 7 6 40 
6 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 12 6 2 1 1 1 1 1 7 
7 6 6 7 7 6 6 6 6 6 6 62 7 5 5 5 5 5 5 30 
8 6 7 6 7 6 7 6 7 6 7 65 8 6 7 6 7 6 7 39 
9 7 7 7 7 7 5 1 3 3 2 49 9 4 3 5 4 7 3 26 
10 6 4 5 5 6 6 7 6 4 4 53 10 7 5 6 5 7 7 37 
11 7 5 5 6 5 4 5 5 5 5 52 11 4 4 6 6 6 5 31 
12 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 12 7 7 7 7 7 7 42 
13 6 5 7 4 5 4 6 4 3 6 50 13 5 5 4 5 5 5 29 
14 6 5 7 5 4 3 6 6 6 5 53 14 5 4 7 7 7 5 35 
15 6 6 7 7 7 6 6 7 6 7 65 15 7 7 7 7 7 7 42 
16 7 7 7 7 6 7 6 6 6 7 66 16 7 6 7 6 7 6 39 
17 6 7 7 7 6 6 7 6 6 6 64 17 6 7 6 6 6 6 37 
18 6 6 6 6 7 7 6 6 6 6 62 18 6 6 6 6 6 6 36 
19 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 68 19 7 6 7 6 7 6 39 
20 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 20 5 4 5 5 4 5 28 
21 6 6 6 7 6 6 6 6 7 6 62 21 6 3 6 6 6 5 32 
22 6 6 6 6 6 5 6 6 5 5 57 22 6 6 6 6 6 6 36 
23 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 60 23 4 3 5 7 5 4 28 
24 4 4 4 7 4 7 7 7 7 7 58 24 7 7 7 7 7 7 42 
25 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 60 25 6 5 6 7 6 7 37 
26 7 7 6 6 6 6 6 6 7 7 64 26 6 6 5 6 6 5 34 
27 6 6 6 5 6 6 6 6 6 6 59 27 6 6 6 6 7 6 37 
28 6 7 6 6 7 6 7 7 6 6 64 28 7 6 7 7 7 7 41 
29 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 60 29 6 6 6 7 7 7 39 
30 7 7 6 6 7 6 6 6 7 6 64 30 6 7 6 6 7 6 38 




32 7 7 6 6 6 6 6 7 6 6 63 32 7 6 6 6 7 7 39 
33 6 6 7 7 6 6 6 7 6 6 63 33 6 6 7 7 7 7 40 
34 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 34 34 3 1 3 4 2 1 14 
35 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 38 35 4 4 4 3 5 3 23 
36 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 51 36 5 4 4 4 4 4 25 
37 7 6 7 6 7 5 7 7 7 7 66 37 6 5 5 7 7 6 36 
38 6 7 6 6 7 7 7 6 6 7 65 38 6 7 7 6 6 6 38 
39 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 69 39 7 6 7 7 6 7 40 
40 7 6 7 7 6 5 5 6 6 5 60 40 6 4 6 6 7 6 35 
41 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 62 41 6 4 6 6 5 4 31 
42 5 6 5 6 6 6 6 5 6 5 56 42 6 7 7 5 6 7 38 
43 4 4 5 5 4 5 6 5 4 5 47 43 4 3 4 4 3 3 21 
44 2 6 6 6 6 5 5 6 5 5 52 44 5 5 5 5 6 5 31 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 45 4 3 4 4 4 4 23 
46 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 46 7 7 7 7 7 7 42 
47 6 4 6 6 6 6 4 6 6 6 56 47 5 5 5 4 5 4 28 
48 4 3 4 5 5 5 4 6 5 5 46 48 4 4 4 4 6 4 26 
49 5 7 4 5 6 4 6 4 6 6 53 49 6 5 3 4 3 3 24 
50 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 50 7 7 7 7 7 7 42 
51 7 7 7 7 7 7 6 7 6 6 67 51 6 5 7 6 6 5 35 
52 6 4 6 6 6 6 6 6 6 6 58 52 6 6 6 6 6 6 36 
53 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 48 53 5 4 4 5 4 4 26 
54 7 7 7 7 7 5 5 5 6 6 62 54 4 4 5 5 4 4 26 
55 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 55 7 7 7 7 7 7 42 
56 3 1 4 6 4 6 7 5 5 5 46 56 6 3 4 6 6 6 31 
57 7 5 7 7 5 5 7 7 7 7 64 57 7 7 7 7 7 7 42 
58 6 3 6 6 6 5 6 6 6 5 55 58 6 6 6 7 6 6 37 
59 4 5 6 6 4 5 4 6 5 6 51 59 6 5 6 6 6 6 35 
60 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 60 60 6 6 6 6 6 6 36 
61 7 6 6 6 7 5 7 6 5 7 62 61 7 6 5 4 6 7 35 
62 7 6 6 7 7 6 7 7 7 6 66 62 7 6 7 7 7 7 41 
63 6 6 7 6 7 6 7 7 6 7 65 63 7 6 7 7 7 6 40 
64 6 6 7 6 7 7 6 6 7 7 65 64 7 6 6 6 6 6 37 
65 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 65 7 7 7 7 7 7 42 
66 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 66 6 4 7 7 7 6 37 
67 6 7 6 7 6 5 5 7 5 6 60 67 7 6 7 6 6 7 39 
68 5 5 7 6 6 6 6 6 7 6 60 68 7 3 5 7 6 4 32 







70 6 5 4 4 5 6 6 6 6 6 54 70 7 6 6 6 6 6 37 
71 5 5 6 6 7 7 7 7 7 7 64 71 6 6 7 7 7 6 39 
72 7 6 5 5 6 6 5 6 7 7 60 72 7 5 6 6 7 6 37 
73 7 7 7 6 6 6 6 6 5 4 60 73 6 3 4 7 7 5 32 
74 4 6 5 6 6 6 6 5 6 5 55 74 5 5 5 5 5 5 30 
75 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 68 75 6 5 6 6 6 5 34 
76 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 44 76 5 5 3 6 6 3 28 
77 4 4 6 6 6 6 7 7 7 7 60 77 7 1 4 7 7 5 31 
78 5 5 5 5 6 6 5 6 6 6 55 78 4 6 5 6 6 6 33 
79 7 7 7 5 5 4 5 5 5 5 55 79 6 1 4 4 4 4 23 
80 6 5 6 5 5 5 5 5 6 6 54 80 6 5 5 6 7 5 34 
81 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 81 6 6 6 6 6 7 37 
82 5 7 5 4 7 7 5 6 5 6 57 82 5 5 5 6 6 6 33 
83 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 83 6 4 7 7 7 7 38 
84 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 51 84 5 3 5 5 5 4 27 
85 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 70 85 7 5 7 7 7 7 40 
86 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 60 86 4 3 5 6 5 4 27 
87 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 46 87 5 3 4 4 4 5 25 
88 5 6 5 6 7 6 5 6 5 5 56 88 5 5 6 7 5 6 34 
89 5 4 4 5 6 4 5 6 6 5 50 89 6 4 4 4 5 4 27 
90 1 2 1 4 4 2 3 3 2 3 25 90 4 3 3 5 4 2 21 
91 6 5 7 6 6 7 7 7 7 7 65 91 7 6 6 7 6 6 38 
92 6 6 6 5 6 6 5 6 6 6 58 92 6 6 6 6 6 6 36 
93 5 4 6 6 7 6 6 6 7 6 59 93 6 5 6 6 6 5 34 
94 6 6 7 6 6 7 6 7 6 7 64 94 7 5 2 6 6 6 32 
95 6 7 6 6 6 6 7 6 6 7 63 95 7 6 7 6 7 6 39 
96 7 7 6 7 6 5 6 7 6 7 64 96 7 7 6 6 6 6 38 
97 6 7 6 6 6 7 6 6 7 6 63 97 6 7 7 6 7 6 39 
98 6 6 6 6 6 6 6 7 6 6 61 98 7 6 6 7 7 6 39 
99 6 7 6 6 6 6 6 7 6 7 63 99 6 7 7 7 6 6 39 




No Z1 Z2 Z3 Total 
1 6 6 6 18 
2 6 6 7 19 
3 6 6 6 18 
4 4 4 6 14 
5 7 7 7 21 
6 1 1 1 3 
7 5 5 5 15 
8 6 7 6 19 
9 6 3 6 15 
10 4 7 4 15 
11 5 5 6 16 
12 7 7 7 21 
13 3 7 4 14 
14 5 7 7 19 
15 7 7 7 21 
16 6 7 7 20 
17 6 6 7 19 
18 7 6 7 20 
19 7 6 6 19 
20 5 5 4 14 
21 6 7 6 19 
22 5 5 6 16 
23 5 4 7 16 
24 7 7 7 21 
25 6 7 6 19 
26 6 7 6 19 
27 6 6 6 18 
28 7 6 6 19 
29 7 6 6 19 
30 6 6 7 19 
31 6 6 6 18 
32 6 7 7 20 
33 6 7 6 19 
34 2 3 2 7 
35 5 4 4 13 
36 5 4 5 14 




38 6 6 5 17 
39 7 7 7 21 
40 5 6 6 17 
41 6 6 5 17 
42 5 5 6 16 
43 4 4 5 13 
44 6 6 5 17 
45 4 4 4 12 
46 7 7 7 21 
47 5 5 5 15 
48 4 4 4 12 
49 5 6 5 16 
50 7 7 7 21 
51 5 5 6 16 
52 6 5 6 17 
53 4 5 5 14 
54 5 5 6 16 
55 7 7 7 21 
56 5 7 6 18 
57 7 7 7 21 
58 6 6 7 19 
59 5 5 5 15 
60 7 7 7 21 
61 7 6 6 19 
62 6 7 7 20 
63 6 7 7 20 
64 6 6 6 18 
65 7 7 7 21 
66 7 7 7 21 
67 6 6 7 19 
68 6 6 6 18 
69 6 5 5 16 
70 6 6 6 18 
71 7 6 7 20 
72 7 7 7 21 
73 4 6 4 14 
74 6 6 6 18 




76 4 5 4 13 
77 7 7 6 20 
78 5 6 6 17 
79 4 4 4 12 
80 5 6 5 16 
81 6 6 6 18 
82 5 5 4 14 
83 7 7 7 21 
84 5 5 6 16 
85 7 7 7 21 
86 5 4 7 16 
87 5 5 5 15 
88 5 6 7 18 
89 5 5 5 15 
90 2 4 3 9 
91 6 6 7 19 
92 6 6 6 18 
93 6 6 6 18 
94 6 7 6 19 
95 7 7 6 20 
96 6 7 6 19 
97 6 6 6 18 
98 7 6 6 19 
99 6 6 7 19 












Variabel Item r-hitung r-Tabel 5% Keterangan 
Service 
recorver 
X1 0.736 0,1966 Valid 
X2 0.680 0,1966 Valid 
X3 0.794 0,1966 Valid 
X4 0.793 0,1966 Valid 
X5 0.786 0,1966 Valid 
X6 0.793 0,1966 Valid 
X7 0.698 0,1966 Valid 
X8 0.827 0,1966 Valid 
X9 0.820 0,1966 Valid 
X10 0.821 0,1966 Valid 
Costumer 
loyaliti 
Y1 0.770 0,1966 Valid 
Y2 0.725 0,1966 Valid 
Y3 0.815 0,1966 Valid 
Y4 0.756 0,1966 Valid 
Y5 0.809 0,1966 Valid 
Y6 0.887 0,1966 Valid 
Costumer 
satisfaction 
Z1 0.831 0,1966 Valid 
Z2 0.716 0,1966 Valid 





Variabel Crobch’s Alpha N of item Keterangan 
X .945 10 Reliabel 
Y .926 6 Reliabel 



















 Uji Asumsi Klasik  
Uji normalitas 





Normal Parameters(a,b) Mean .0000000 





  Positive .075 
  Negative -.124 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.242 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 















Coefficients T Sig. Collinearity Statistics 
    B Std. Error Beta     Tolerance VIF 
1 (Constant) -.350 1.833   -.191 .849     
  service recorder .195 .060 .286 3.227 .002 .261 3.828 
  Costumer 1.317 .184 .636 7.172 .000 .261 3.828 
uji heterokedastisitas 
Coefficients(a) 




Coefficients T Sig. 
    B Std. Error Beta     
1 (Constant) 3.381 1.060   3.191 .102 
  service recorder .018 .035 .099 .505 .614 














Penguji Hipotesis  
 Model Summary(b) 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .833(a) .695 .691 5.353 
 Model Summary(b) 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .874(a) .764 .759 4.729 
 
Uji Parsial (Uji-t)  
   Coefficients(a) 





t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11.843 2.670   4.436 .000 
costumer loyality .497 .154 .338 3.227 .002 
costumer satisfaction 1.704 .319 .561 5.346 .000 
 Coefficients(a) 





T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 16.815 2.833   5.936 .000 
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